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1. RESUMEN
La elaboración de la propuesta de mejora para el proceso de selección en una compañía de
servicios temporales a través de la metodología Lean Six Sigma, está enfocada en los críticos
de satisfacción del cliente, y que por medio de la utilización de la metodología DMAIC (Definir,
Medir, Analizar, Mejorar, Controlar), el uso intensivo de datos y herramientas estadísticas
busca encontrar la estandarización de sus procesos internos.

La empresa de servicios temporales objeto de estudio manifiesta que en los 2 últimos años ha
obtenido un crecimiento constante en el volumen de contratados, y que para el año 2016 luego
de realizar el pronóstico de contratación del personal se espera que aumente en 2000 personas
aproximadamente, lo que ha llevado a pensar a sus dirigentes que es necesario realizar una
mejora dentro del proceso de selección, encontrando con esto que en un plazo máximo de 6
meses se entregue la propuesta de este proyecto, que estará definida en tres fases, las cuales
incluyen: definición, ejecución y evaluación. En la primera fase se incluye toda la identificación
y el diagnóstico de la empresa, en la segunda fase se divide el trabajo en tres frentes los cuales
integran la definición del caso de negocio, la medición y el análisis de los datos, para luego
culminar con una tercera fase que comprende la mejora y el control de las estrategias
propuestas.
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2. ABSTRACT

The development of the improvement proposal to the selection process in a temporary services
company through the methodology Lean Six Sigma, is focused on critics customer satisfaction,
and through the use of the DMAIC methodology (Define, Measuring, Analyzing, Improve,
Control), and the intensive use of data and statistical tools, seeks to find the standardization of
their internal processes.

The temporary services company, that is under study, states that in the last 2 years has earned
the a steady growth in volume of contracted people; 2016 after making the hiring forecast is
expected to increase by approximately 2000 people. This has led to think leaders that an
improvement in the process of selection is necessary, finding with this in a maximum period of
6 months the proposal for this project, which will be define in three phases, which include:
definition, implementation and evaluation. The first phase include identification and diagnosis
of the company, the second phase is divided work on three fronts which integrate the definition
business case, the measurement and analysis of the data, and finally the third phase includes the
improvement and control proposed strategies.
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3. CAPÍTULO I: GENERALIDADES DEL PROYECTO

Introducción
La empresa objeto de estudio de este proyecto, ofrece dos alternativas de negocio, una
por servicios temporales y la otra por subcontratación, depende de las necesidades propias de
cada cliente el servicio que más se acomode. Además, dentro de la empresa existen cuatro
grandes procesos que son: reclutamiento, selección, contratación y administración de nómina,
los cuales se ofrecen a cualquiera de las dos alternativas antes mencionadas. Actualmente esta
empresa cuenta con 10 sedes en el país, donde la oficina principal se encuentra ubicada en
Bogotá D.C.
Para la empresa de servicios temporales se encuentra que existen demoras en el tiempo
de atención en el proceso de selección, llevando con esto al aumento de las quejas presentadas
por los clientes y por los mismos usuarios, quienes deben emplear aproximadamente 20,37
horas para completar su proceso de contratación. Desde la ingeniería industrial, se ha estado
indagando sobre la forma de abordar esta problemática, hallando que la metodología de lean
Seis Sigma se acomoda al planteamiento del problema y proporciona como resultado la
satisfacción del cliente, la reducción de costos y la estandarización de los procesos.
Descripción del problema
La compañía de servicios temporales tiene como objetivo la prestación de servicios de
reclutamiento, selección, contratación y administración de nómina y está localizada en 10
diferentes ciudades, donde su sede principal se encuentra ubicada en la capital del país.
Actualmente, la compañía se ha interesado por los procesos que realiza para enviar el personal
en misión a las empresas, pues estudios previos demuestran que una persona debe emplear en
todo su proceso un aproximado de 20,37 horas y que en ocasiones parte de los clientes
manifiestan inconformidad con la demora en la entrega de la orden solicitada.
El proceso para la contratación del personal se divide en exactamente tres (3) partes que
son: reclutamiento, selección y contratación, que luego de realizar un análisis exhaustivo se
encuentra que el área con mayoría de actividades que generan tiempos muertos es la de
selección, llevando con esto a enfocar el proyecto en esta sección. Este proceso es la parte fuerte
de todo el sistema, pues comprende todas las actividades de búsqueda del personal idóneo para
enviar a cada cliente.
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Para 2016, luego de realizar un pronóstico de la demanda en serie cíclica se obtiene que
el crecimiento aproximado sea de 2000 personas, lo que indica que el aumento será de 5
personas por día, además de tener en cuenta que por cada persona que sea necesaria para un
cliente, se deben contactar tres (3) en una relación de uno (1) a tres (3), donde el cliente
dependiendo su área de servicio es el que selecciona la hoja de vida del personal que cree idóneo
para su empresa.
En consecuencia, se ha encontrado que el proceso de selección no está bien ejecutado o
estandarizado, llevando con esto a el incremento de los gastos en el proceso, un aumento en los
tiempos de entrega del personal en misión a los clientes y generando la necesidad de mejorar
este proceso que es vital para la compañía, debido a que, en el segundo semestre del año se
presentan las temporadas de masividad y es donde se despliegan la mayoría de problemas con
los clientes por las razones anteriormente mencionadas.

Formulación del problema
Al indagar en la situación actual de la empresa, se hace necesario que este trabajo
responda al interrogante:
¿Cómo mejorar el proceso de selección en la compañía de servicios temporales a través
de la metodología Lean Seis Sigma?

Justificación
Lean Seis Sigma nace de la unión de dos metodologías que son lean Manufacturing y
Seis sigma, que comprenden temas de productividad y calidad en los procesos, actualmente esta
asociación de métodos no es muy utilizada en el sector de servicios, debido a que los procesos
que se presentan en servicios no son controlados bajo herramientas estadísticas utilizadas en
Seis sigma, también es de tener en cuenta que esta, solo ha sido trabajada o implementada en
empresas grandes a nivel mundial y que solo hasta ahora se está iniciando en el campo de las
Pymes. Adaptado de: (H. Felizzola, C. Amaya, L., 2014)
Para las empresas de servicios, esta metodología ofrece diferentes beneficios como lo
son: la garantía de que las necesidades se ajustan a la voz del cliente, se eliminan todas las
actividades que no le generan valor agregado al proceso, se reducen los tiempos de ciclo, la

16

promesa de servicio de entregar todo a tiempo se cumple, se estandarizan los procesos, entre
otros. Adaptado de: (Laureani , Antony , & Douglas , 2010).
¿Pero porque Lean Seis Sigma y no otra metodología? Esto se debe a que esta se enfoca
en los críticos de satisfacción del cliente, problema principal de las quejas presentadas a la
compañía, además a través de herramientas estadísticas se puede llegar a una estandarización
de los procesos lo que generaría una disminución de los tiempos de ciclo, donde actualmente
una persona que ingresa al sistema de la empresa de servicios temporales debe emplear en
promedio 20.37 horas , aunque, es de resaltar que por medio de esta metodología también se
busca que todas las actividades realizadas en el proceso generen valor agregado lo que
disminuiría notablemente los costos del proceso de selección en la empresa.
Entonces, desde las diferentes dependencias de la compañía de servicios temporales se
ve la necesidad, de la utilización de esta metodología y con esta lograr una propuesta de mejora
para el proceso de selección, esto con la intención de obtener una reducción de la congestión
dentro de la organización, una disminución de los tiempos de ciclo y en los costos que se
generan fin último de este proyecto.

Objetivos
3.5.1. General
Proponer un plan de mejora para el proceso de selección de una compañía de servicios
temporales mediante la metodología de Lean Seis Sigma generando aumento en la satisfacción
del cliente, disminución de los tiempos de ciclo y los costos asociados.
3.5.2. Específicos


Realizar un diagnóstico del proceso de selección mediante un análisis de indicadores claves
de desempeño, con el fin de identificar oportunidades de mejora.



Desarrollar un proyecto Lean Seis Sigma utilizando la metodología DMAIC que tenga
como fin la composición de acciones de mejora.



Definir estrategias de mejora, que se enfoquen en la eliminación de desperdicios en el
proceso de selección.



Validar la propuesta de mejora a través de una simulación, donde se verifique el impacto
que esta tiene sobre los indicadores claves de desempeño.
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Metodología
El presente proyecto, se desarrollará a través de las siguientes fases:
3.6.1. Fase 1 Diagnóstico
En busca de proporcionar un plan de mejora es indispensable conocer con precisión
cada una de las partes que componen el proceso de selección, y saber, el comportamiento
métrico que está proporcionando el sistema. En esta fase se generara un levantamiento de
información preliminar para conocer el estado actual de la compañía y está compuesta por las
siguientes actividades:


Realizar el mapa de flujo del proceso y el SIPOC.



Identificar los indicadores claves de desempeño y analizarlos gráficamente.



Caracterizar el proceso de selección e identificar las variables cuantitativas y
cualitativas que lo describen.

3.6.2. Fase 2 Ejecución
Después de conocer los indicadores claves de desempeño y las variables principales
para garantizar la medición, se procederá a una intervención con la metodología Seis sigma. La
cual será guiada por el método de mejora DMAIC, en torno a eso se harán las siguientes
actividades:


Identificar el caso de negocio.



Realizar un mapeo en la cadena de valor del proceso de selección.



Ejecutar un estudio de capacidad del proceso.



Calcular métricas operacionales.



Identificar y calcular métricas financieras.



Realizar un diagrama de causa y efecto para identificar las posibles causas.



Definir la causa raíz y sus componentes.



Validar causas.

3.6.3. Fase 3 Evaluación
Es importante resaltar que el desperdicio es uno de los actores más difíciles de identificar
en una empresa. Atacar estos focos de perdidas merece en la mayoría de ocasiones técnicas
especializadas cada vez más efectivas. Por todo esto, para la fase final, de evaluación se
impartirán las actividades descritas a continuación:
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Encontrar las mejoras necesarias para hacer del proceso más esbelto.



Verificar Resultados.



Implementar carta de control para realizar seguimiento y trazabilidad al proceso.



Estandarizar e integrar mejoras.



Cerrar el proyecto.
Para apoyar la metodología presentada anteriormente, se presenta un diagrama donde
se detallan las operaciones y fases del proyecto, todo en el Anexo 1.
Alcances y limitaciones

3.7.1. Alcance
3.7.1.1.

Temático

El presente proyecto está basado en temas de Seis Sigma, Lean Manufacturing, Lean
Seis Sigma, control estadístico de procesos.
3.7.1.2.

Temporal

El tiempo estimado de trabajo en la compañía es de 6 meses con una holgura máxima
de 1 mes.
3.7.1.3.

Espacial

En la compañía de servicios temporales ubicada en el norte de Bogotá.
3.7.1.4.

Línea de Investigación

Gestión, entorno y competitividad de las organizaciones.
3.7.2. Limitaciones
Los resultados obtenidos en el presente trabajo están limitados a la colaboración de la
empresa de servicios temporales, debido a que muchas de las mediciones realizadas están a
cargo de las personas que allí trabajan, además la verificación de resultados está limitada a la
temporada en que se encuentre la empresa.
Toda la información consignada en el presente documento está limitada a un acuerdo de
confidencialidad firmado con la jefatura de selección y por esto está sujeto al uso de alias para
varios puntos importantes del proyecto en curso.
El impacto financiero está medido por medio de una estimación a través del tiempo de
la cantidad de personas que pueden ingresar al proceso y los ingresos monetarios potenciales
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en el mismo, además de la ganancia que se puede obtener al realizar la contratación de estas
mismas.
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4. CAPÍTULO II: REFERENCIAS

Marco teórico
4.1.1. Seis Sigma
Seis Sigma es una metodología que nace en el año 1986 por medio de un Ingeniero de
Motorola de nombre Bill Smith, donde esta se basa en reducir la mayor cantidad de variabilidad
en las características claves de calidad del producto, es decir,

en una distribución de

probabilidad normal los límites de especificación son tres desviaciones estándar a cada lado de
la media, en Motorola buscaron que los límites de especificación fueran al menos Seis
desviaciones estándar de la media, lo que los lleva a afirmar que son 3.4 errores por millón.
(Adaptado de: (Montgomery, 2008)).
También, Seis Sigma es definido por Humberto Gutiérrez (2009) como "una estrategia
de mejora continua del negocio que busca mejorar el desempeño de los procesos de una
organización y reducir su variación; con ello, es posible encontrar y eliminar las causas de los
errores, defectos y retrasos en los procesos del negocio”. Es de resaltar que todo hace parte de
tomar como referencia la voz del cliente y sus necesidades para luego obtener así una mayor
satisfacción del cliente, una reducción de los tiempos de ciclo y la disminución de defectos que
presentan, todo esto como resultado de la utilización de herramientas estadísticas. (Gutiérrez,
2009).
Entonces, Seis Sigma es una avance de las teorías clásicas de la calidad y la mejora
continua, donde toma parte de las teorías iniciales y las estructura para crear un enfoque
mejorado y con alta efectividad en la obtención de resultados cuyo éxito está en la ejecución de
proyectos de mejora, haciendo un uso intensivo de datos y herramientas estadísticas, donde se
obtienen resultados medibles desde el punto operacional y financiero (Adaptado de: (H.
Felizzola, C. Amaya, L., 2014)).
Seis Sigma adopta una metodología estructurada para la consecución de resultados, está
es establecida en 5 pasos que para Humberto Gutiérrez (2009) son denominados como el
DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Evaluar, Controlar), cada uno de estos contiene partes
específicas del proyecto así: (adaptado de: Gutiérrez, 2009).


Definir: Problemas y métricas, señalar cómo afecta al cliente y precisar los beneficios
esperados del proyecto. En esta etapa se realiza el Project charter, el mapeo del proceso
y se definen las variables y las métricas del proceso.



Medir: Mejor entendimiento del proceso, validar métricas, verificar que pueden medir
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bien y determinar la situación actual. Se deben validar el sistema de medición, se define
el plan de recolección de datos y se analizan los datos obtenidos.


Analizar: Identificar fuentes de variación, como se genera el problema y confirmar las
variables vitales con datos. Se identifican las causas potenciales, se validan las causas,
se priorizan y seleccionan las causas a trabajar.



Evaluar: Evaluar e implementar soluciones, asegurar que se cumplen los objetivos. Se
definen acciones de mejora, se implementan y se validan los resultados.



Controlar: Diseñar un sistema para mantener mejoras logradas (Controlar las variables
vitales). Se estandarizan e integran las mejoras al proceso, se definen los mecanismos
de control del proceso y se da cierre al proyecto.

4.1.2. Lean Manufacturing
Manufactura Esbelta o Manufactura Ágil, es un conjunto de técnicas desarrolladas por
la Compañía Toyota que sirven para mejorar y optimizar los procesos operativos de cualquier
compañía industrial, independientemente de su tamaño. El objetivo es minimizar el desperdicio.
(Padilla, Enero, 2010). De esta forma, "Lean" es un conjunto de principios y técnicas que
impulsa a las organizaciones para agregar continuamente valor al producto que entregan
mediante la mejora de los pasos del proceso que son necesarios, relevantes y valiosos. Con el
tiempo se logra eliminar las actividades que no generan un valor añadido. (Eric W. Dickson,
Agosto de 2009).
Lean Manufacturing entonces, es una filosofía de gestión que inicia en Ford y Toyota,
pero con el tiempo se ha venido perfeccionando por profesionales e investigadores, encontrando
que no existe un molde o patrón para la implementación de esta, no interesa si la empresa tiene
alta o baja producción o si tiene diferentes productos o solo uno, la clave está en entender las
prácticas fundamentales de Lean, el pensamiento reflexivo y las adaptaciones a las que se deben
acceder. Además, se necesita una planificación extensa, un análisis detallado de la formación,
comunicación y vigilancia de los cambios en curso para alcanzar las mejoras. (Adaptado
de:(Galvin, 2015)). En conclusión, la Manufactura Esbelta es un enfoque que permite mejorar
la forma cómo la empresa organiza y gestiona la relación con sus clientes; la cadena de
suministro; el desarrollo y la fabricación de sus productos, buscando generar mayores salidas
con menores recursos. (Womack., 2012)
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4.1.3. Lean Seis Sigma
Lean Seis Sigma es la combinación de dos procesos distintos, Lean y Seis Sigma, en un
esfuerzo sistemático de reducir los residuos generados y los costos, mientras que al mismo
tiempo se estandarizan los procesos con el fin de alcanzar altos estándares de la calidad y
mayores ganancias económicas. (Polk, (2011). ) El impacto que ha tenido Lean Seis Sigma
(LSS) en las empresas pequeñas, medianas o en multinacionales ha sido gracias a la mejora de
los procesos en donde hace frente a los problemas que enfrentan las organizaciones. El objetivo
principal es optimizar sus recursos, agregar valor y reducir los tiempos y costos de las
actividades propias de cada organización y compañía para incrementar la satisfacción del
cliente. (H. Felizzola, C. Amaya, L., 2014)
4.1.4. Lean Seis Sigma en el sector de servicios
Lean Seis Sigma utiliza herramientas de las dos metodologías con el fin de obtener lo
que mejor se ajusta, aumentando la velocidad al tiempo que incrementa la precisión. Entre los
beneficios encontrados en Lean Seis Sigma bien sea en fabricación o en servicios se pueden
incluir:


Garantizar que el servicio se ajusta a las necesidades del cliente (voz del cliente).



Elimina las actividades que no generan valor (residuos).



Reducir las operaciones defectuosas.



Se reducen los tiempos de ciclo.



La promesa de servicio es entregar todo en el momento y lugar correcto.
La aplicación de Lean Seis Sigma en el sector de servicios ha sido menos probada, en

medio del tema que los procesos en industrias de servicios no tienen una rigurosa aplicación
del conjunto de herramientas estadísticas asociadas con Seis Sigma, pero se ha encontrado que
existen tres razones principales por las que las empresas de servicios deben adoptar la
metodología Lean Seis Sigma (Adaptado de: (Laureani , Antony , & Douglas , 2010)).


Proceso de servicio puede ser lento y por lo tanto costoso, es decir, propenso a errores
y por ende reduce la satisfacción del cliente.



Muchos procesos de servicio son complejos y tienen demasiado "trabajo en progreso"
lo que conduce a un aumento del tiempo de espera - un coste sin valor agregado.



El principio de Pareto se aplica a retardar los procesos - 80 por ciento de la demora es
causada por 20 por ciento de las actividades. Por lo tanto la mejora de la velocidad de
ese crítico 20 por ciento dará lugar a una reducción de 80 por ciento en el tiempo del
ciclo.
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Marco conceptual
4.2.1. Control estadístico de procesos
Rama de la calidad que consiste en la colecta, análisis e interpretación de datos,
establecimiento de calidades, comparación de desempeños, verificación de desvíos, todo eso
para su utilización en las actividades de mejoría y control de calidad de productos, servicios y
diagnóstico de defectos (Hernández-Pedrera, C., & Da Silva-Portofilipe, F. , 2016).
4.2.2. Calidad
Totalidad de los rasgos y características de un producto o servicio que se sustenta en su
habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o implícitas. (Carro Paz & González
Gómez, 2010)
4.2.3. Eficiencia
Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (Norma Internacional
ISO 9001:2008).
4.2.4. Eficacia
Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados. (Norma Internacional ISO 9001:2008).
4.2.5. Empresa de servicios temporales
Es aquella que contrata la prestación de servicios con terceros beneficiarios para
colaborar temporalmente en el desarrollo de sus actividades, mediante la labor desarrollada por
personas naturales, contratadas directamente por la Empresa de Servicios Temporales, la cual
tiene con respecto de éstas el carácter de empleador. (Ministerio de Protección Social, 2008).

4.2.6. Trabajadores en misión
Son aquellos que la Empresa de Servicios Temporales envía a las dependencias de sus
usuarios a cumplir la tarea o servicio contratado por éstos, como por ejemplo personas que van
a hacer reemplazos en las instalaciones de la empresa que contrata los servicios, es decir, si una
empresa necesita temporalmente una recepcionista, la solicita a la EST y dicha recepcionista
siendo empleada de la temporal desempeña sus funciones en la empresa solicitante. (Ministerio
de Protección Social, 2008).
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4.2.7. Trabajadores en planta
Son los que desarrollan su actividad en las dependencias propias de las Empresas de
Servicios Temporales, tales como el gerente, el contador, secretarias, aseadoras, mensajeros,
jefes de personal etc. (Ministerio de Protección Social, 2008).

Antecedentes
Aunque Lean fue creado principalmente para sistemas basados en la fabricación, la
investigación ha demostrado que su enfoque es funcional para cualquier sector de la economía.
Seis Sigma por otro lado fue un sistema abierto en torno al mejoramiento de cualquier proceso
sin importar su naturaleza. La integración de estas dos metodologías ha generado un impacto
positivo en las organizaciones. En la literatura se ha encontrado un enfoque fresco sobre Lean
Seis Sigma en el sector servicios, donde se ha demostrado el éxito de la capitalización de estas
metodologías en torno al mejoramiento y control de este tipo de organizaciones. A continuación
se presentan algunos casos relevantes.
En torno a la mejora de la calidad de los servicios, se han desarrollado proyectos
capitalizando las metodologías Lean y Seus Sigma. Uno de estos proyectos fue desarrollado en
un servicio de asistencia de tecnologías de la información en Taiwán (Su, Chiang, & Chang,
2006); tenía como fin el mejoramiento de la eficiencia del proceso y la comprobación de la
efectividad de la metodología. Con esto se fijó como objetivo reducir significativamente el
tiempo de ciclo de las actividades del proceso, así logrando un diseño más esbelto en el servicio
de asistencia. El proyecto que se desarrolló en 4 meses integro al departamento de asistencia
junto con sus áreas dependientes, en torno a generar un mejoramiento integral del proceso.
Después de 3 meses de mediciones se tomaron 437 muestras elegidas aleatoriamente que
arrojaron como resultado una reducción del 47,46% en el tiempo de ciclo pasando de 167,5
minutos en promedio a 88 minutos en promedio, superando una meta establecida de 112
minutos en promedio en el sistema. Además de hacer más esbelto el proceso, también se
promulgo una reducción significativa en la variabilidad del proceso del 71,57% demostrando
la efectividad de la metodología en el sector servicios.
Por otro lado también se han desarrollado proyectos exitosos en el sector salud. Este es
el caso del proyecto desarrollado en el hospital Canisius Wilhelmina en Nijmegen, Holanda
(Van den Heuvel , Does, & de Koning, 2006). La intención de los autores era desarrollar
múltiples proyectos Lean Seis Sigma en las áreas críticas del hospital. La investigación tenía
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como objeto demostrar el potencial de la metodología integrada en el sector servicios
(desarrollado en el sector salud); para esto ejecutaron un proyecto que tenía como objetivo
reducir el tiempo de un usuario en urgencias, lo que en el enfoque esbelto es llamado Lead time.
Después de desarrollar el mapeo de la cadena de valor y determinar las causas, los primeros
resultados obtenidos fueron prometedores, pues se redujo en un 20% el tiempo de un usuario
en la sala de emergencias, o el tiempo promedio de paso de este en el sistema.
Del mismo modo, se presenta un caso de un proyecto Lean Seis Sigma en servicios
financieros; este fue implementado en GE Money la marca para GE Consumer Finance, una
unidad de General Electric con más de 163 mil millones en activos, líder en productos
crediticios a nivel mundial (Delgado , Ferreira, & Castelo Branco, 2010). GE Money Portugal
lleva 10 años implementando la metodología LSS, con múltiples proyectos enfocados a la
reducción de los tiempos de ejecución de los servicios ofrecidos, lo cual ha generado beneficios,
como el incremento de la productividad y el aumento de las utilidades con un decremento
significativo de los costos de operación y el mejoramiento de la eficiencia del proceso, también
ilustran como resultados importantes las lecciones aprendidas en el desarrollo de este tipo de
procedimientos, encontrando de gran relevancia el compromiso de la dirección con el desarrollo
de estos proyectos y el entrenamiento de empleados en el enfoque Lean Seis Sigma.
Por último dentro de la gran extensión que compone al sector de los servicios, se
desarrolló un proyecto Lean Seis Sigma en el centro de llamadas de una gran compañía
dedicada al servicio de renta de vehículos, que opera en 145 países (Laureani, Antony, &
Douglas, 2009). El centro de llamadas para Europa recibe en promedio 10.000 llamadas mes
de personas que poseen problemas con el proceso de facturación o de extensión en los servicios
prestados por la compañía. El proyecto Lean Seis Sigma, tenía como objetivo incrementar la
tasa de resolución de primera llamada, es decir, aumentar la efectividad del proceso. Durante el
desarrollo del proyecto se determinó el número de llamadas que no se contestaban
efectivamente, realizando un análisis de capacidad del proceso de llamadas resueltas. Después
de desarrollar toda la metodología se tuvo como resultado un decremento de las llamadas no
resueltas de un 3% equivalente a 36.000 llamadas que anteriormente no eran contestadas, que
en proyección produciría un ahorro promedio de € 200,000 por año.
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5. CAPÍTULO III: FASE 1 (IDENTIFICACIÓN)

Diagnóstico preliminar
La empresa de servicios temporales ha estado en el mercado cerca de 30 años, durante
este tiempo ha consolidado un buen desempeño en la contratación de personal en misión,
logrando expandirse y abrir 12 sedes a lo largo del territorio Colombiano. Actualmente sirve
alrededor de 100 clientes y su meta a corto plazo se funda en el volumen de personal que pueden
contratar para cada uno de estos, consolidando una sólida relación tanto laboral como
financiera, que permita un crecimiento para ambas partes.
5.1.1. Volumen de contratación
En los últimos dos años la compañía ha presentado un crecimiento sostenido en el
volumen de contratados, y con esto se han intensificado los esfuerzos para lograr una
contratación idónea, tanto en el tiempo de respuesta de la compañía como en la calidad del
perfil que debe suscitar el contratado.
Como se observa en la Figura 5-1, el diferencial de contrataciones entre el año 2014 y
el año 2015 es dinámico, expresando los momentos en que los clientes requieren mayor
personal y en los cuales la operación tiene una ejecución holgada. Sin embargo como se puede
observar en la Figura 5-2, al final del año 2015 se contrataron 1972 personas más (equivalentes
a $116’938.288,81), que en el año inmediatamente anterior, lo cual representa 5 personas
contratadas por día demás en un año contable. Tomando en cuenta que este número de personas
demás con respecto al año anterior fueron contratados con la misma capacidad instalada, fue
necesario examinar a fondo el proceso de selección e identificar variables significativas para
aumentar la eficiencia del mismo y contrarrestar un crecimiento esperado de 2000 contratados
nuevos para el presente año 2016.
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Figura 5-1 Diferencial de contrataciones 2014-2015
Fuente: Autores
Debido a esto se realizó un pronóstico de la demanda por serie cíclica que muestra el
flujo de contratados proyectados que pueden haber en este año en curso en cada una de las
instancias del año actual y así calcular la nueva secuencia del proceso que minimice los tiempos
de ejecución. La Tabla 5-1, muestra la construcción del pronóstico.

Figura 5-2 Crecimiento en ingresos 2014-2015
Fuente: Autores
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Tabla 5-1 Pronostico de la demanda año 2016

Fuente: Autores
Durante los últimos dos años se han presentado picos en la demanda de aspirantes que
vienen siendo alimentados por las temporadas de contratación que supone el cliente 1. Estos
picos promocionan una tendencia clara año tras año. Para validar esta información
analíticamente se procedió a realizar un pronóstico - especificado en la Tabla anterior - donde
se corroborara el factor de estacionalidad que se presentaba en cada una de las épocas de
aumento. Este rubro demostró que en los tanto en los meses de Enero, Septiembre, Noviembre
y Diciembre, la demanda sufría un cambio significativo, que además, suponía concordancia año
tras año, demostrando así la composición cíclica de la serie de datos. Con esto se pudo edificar
una proyección de la demanda con mayor precisión en el tiempo. En busca de construir la nueva
secuencia de contratación.
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5.1.2. Demanda por cliente
El Cliente 1 ha presentado la mayor participación dentro de la compañía a través de los
años, pues este representa hoy en día el 40% de la nómina activa que maneja la empresa. En
volumen de personal es el de mayor representación y su secuencia de contratados se comporta
estacionalmente, pues este requiere mayor personal en algunas partes del año donde su
operación es claramente mayor.
Aunque este porcentaje no representa mayoría en el total de contratados, si es
ponderante en la observación individual, pues, le lleva aproximadamente 33,33 puntos
porcentuales al siguiente cliente con mayor participación, como se puede observar en la Figura
5-3.

Figura 5-3 Ingresos, 12 clientes más representativos para el año 2015.
Fuente: Autores
Como se puede observar en la Figura 5-4, la forma de la serie que define el volumen de
contratados que tiene la compañía de servicios temporales está definida por los picos de
temporada que propone el flujo asignado por el cliente 1, lo que lo hace un eje de observación
importante en la operación.
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Figura 5-4 Contratados Totales vs Contratados Cliente 1.
Fuente: Autores
A partir de los argumentos ofrecidos anteriormente acerca del cliente 1, se ha decido
realizar las mediciones correspondientes al establecimiento de la línea base, con aspirantes a
cargos de este, pues garantizará suficiencia a la hora de necesitar grandes cantidades de datos
en el corto plazo, y homogeneidad en el muestreo.
5.1.3. Contrataciones por centro de costo (sede de servicio)
Por otro lado la compañía tiene una promesa de servicio infundada en revisar tres (3)
perfiles para hacer una contratación por lo que el número de personas que se necesita para
contratar para cualquier cliente causa traumatismos significativos en el edificio donde se efectúa
todo el sistema.
Por eso, como se ve en la Figura 5-5, es importante resaltar que el 70% de las
contrataciones efectuadas durante los últimos dos (2) años fueron ejercidas en la sede de
Bogotá, por lo que está es la que más sufre los efectos de la contratación de personal en
temporada.
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Figura 5-5 Contrataciones por centro de operación.
Fuente: Autores
Hasta ahora la empresa ha completado correctamente el flujo de contrataciones
promedio que se han presentado en cada una de las etapas del año, ya que el nivel de
cumplimiento de los analistas de selección es en promedio el 99,9%. Sin importar esta medida,
la preocupación del departamento de selección se funda en el proyectado de crecimiento que se
tiene, y en la mitigación de los riesgos que existen a la hora de contratar en temporada, pues si
el nivel de contratados crece significativamente, podrían afectarse otras variables como la
eficiencia, y los tiempos de ejecución por un tráfico alto de aspirantes dentro del sistema.
5.1.4. Selección del proyecto
Actualmente la jefatura de selección, labora con un cronograma de ejecución de labores,
donde instan a los analistas a conocer y ejecutar efectivamente cada uno de los pasos necesarios
para seleccionar un aspirante. Este no viene acompañado de un manual de procedimientos que
sostenga la estandarización de estas operaciones por lo que no existe un control de los tiempos
de ejecución que garantice su cumplimiento, como se observa en la Figura 6-1, donde se ve a
fondo el nivel de valor agregado y no agregado por medio de un mapeo de la cadena de valor.
Hasta la fecha no existe ningún registro de mediciones o muestreos programados para tener
trazabilidad sobre el desempeño del proceso, además del análisis del sistema citado en el
cronograma mencionado anteriormente.
Por esto se decidió ejecutar un proyecto Lean seis Sigma enfocado en el desarrollo de
un proceso más esbelto enfocado en la eliminación del valor no agregado, y la reducción del
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tiempo de ciclo actual que cumpla con las especificaciones de proceso que hoy en día tienen
fijadas las directivas de la compañía.
Indicadores claves de desempeño
5.2.1. Métricas operacionales
Se pudo establecer que el proceso de selección tiene como métricas operacionales
sensibles el tiempo de ciclo, ya que la reducción de esta medida es imprescindible para mejorar
el desempeño y promover nuevas intervenciones en el mismo; y el tiempo de valor no agregado,
pues la mayoría del tiempo que toma un candidato en completar el proceso de selección no
agrega valor, sino que, se distribuye en inspecciones innecesarias, transportes y demoras. Puede
observarlos con mayor profundidad en la Tabla 5-2.
Tabla 5-2 Métricas operacionales

Métrica

Definición

Formula

Es el tiempo que demora un candidato en
Tiempo de
ciclo

pasar el proceso de selección, desde que
llega a la empresa después de su

Tiempo de ciclo

reclutamiento hasta que es enviado a
contratación
Se refiere el tiempo que ocupan algunas TVNA = Tiempo de transportes

Tiempo de

de las operaciones del proceso donde no + Tiempo de demoras + Tiempo

valor No

se genera valor. Este se produce por inspecciones + Tiempo Muerto

agregado

transportes, inspecciones y demoras en el TVNA = Tiempo de ciclo proceso de selección

Tiempo efectivo de operación
Fuente: Autores

5.2.2. Métricas financieras
Las métricas financieras fijadas para el proyecto, fueron el costo de un usuario por hora
en el proceso el cual se espera mitigar al reducir el tiempo de ciclo, y el ingreso de un candidato
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por hora, el cual se espera maximizar con la mejora propuesta. Estos se encuentran resumidos
en la Tabla 5-3.
Tabla 5-3 Métricas financieras

Métrica

Definición

Formula

Costo de un

Este es el costo de un usuario por hora que

usuario por

tarda en completar el proceso de

Hora en

selección. Desde que llega luego de ser

proceso

reclutado hasta que pasa a contratación.

CUH = Costo de aspirante en el
sistema/ Tiempo de ciclo del
aspirante

Ingresos de un Este es el ingreso de un usuario por hora
usuario por

que tarda en completar el proceso de

IUH = Pago por contratación/

hora en

selección. Desde que llega luego de ser

Tiempo de ciclo del aspirante

proceso

reclutado hasta que pasa a contratación.
Fuente: Autores
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6. CAPITULO IV: FASE 2 (EJECUCIÓN)

Caracterización del proceso
6.1.1. Mapa de flujo del Proceso
Para obtener una mejor perspectiva acerca del proceso de selección en la empresa de
servicios temporales, y profundizar el análisis del proceso de servicio que se constituye en la
organización, se realizó un mapa de flujo del proceso, que se muestra en el Anexo 2, que tuvo
como objetivo, identificar las actividades y establecer detalladamente las relaciones entre estas,
en la búsqueda de escoger idóneamente un candidato.
6.1.2. Enfoque al Cliente
Con el fin de definir adecuadamente el proyecto, se generó un SIPOC, donde se realizó
un análisis exhaustivo de la cadena del proceso, y se proyectaron las necesidades y expectativas
del contratante, a través de la identificación de los críticos de satisfacción del cliente (CTS),
estos divididos en calidad (CTQ), costo (CTC), y oportunidad (CTD), ajustándolos
adecuadamente a un proceso de servicio convencional. En la Tabla 6-1, se vislumbra una
versión resumida de la herramienta mencionada, que es profundizada en el Anexo 3.
Tabla 6-1 SIPOC empresa servicios temporales
SIPOC
Proveedor
(Supplier)
1. Ferias
2. Web site
3. Call center
4. Archivo

Entradas
Proceso
(Inputs)
(Process)
1. Requerimiento del 1. Presentación de la
cliente
oferta
2. Presentación de
2. Documentación
pruebas técnicas
3. Aspirante

3. Entrevista grupal

4. Hoja de vida

4. Entrega de
documentación

5. Examen Médico

5. Examén Médico

6. Certificado de
cuenta

6. Apertura de cuenta

7. Certificado de
capacitación

Salidas
(Outputs)

Cliente
(Customer)

1. Información

1. Cliente 1

2. Certificaciones

2. Cliente 2

Criticos de Satisfacción

CT Q - Calidad en el perfil del aspirante

3. Asignación de
vacantes
4. Papeleo para
contratación

3. Cliente 3

CT C - Costo de contratar

4. Clientes
minoritarios

CT D - T iempo de ciclo del proceso
CT D- Cumplimiento en tiempos establecidos
para envío de contratados

7. Capacitación en
manipulación de
alimentos
8. Capacitación en
SST

Fuente: Autores
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6.1.3. Project Charter
6.1.3.1.

Caso de negocio

Con el fin de caracterizar el proyecto a ejecutar, se analizó la información otorgada por
la compañía y se decidió desarrollar un proyecto con base a la disminución del tiempo en el
proceso de selección, influyendo tanto financiera como operativamente en la organización. Para
ello se realizó el Project Charter como se muestra en la Tabla 6-2, en el que se definen los
lineamientos y las actividades a seguir durante el desarrollo del proyecto.
Tabla 6-2 Project Charter, definición del proyecto.
1. Identificación del Proceso
Titulo / Propósito REDUCCIÓN DEL TIEMPO DE CICLO EN EL PROCESO DE
SELECCIÓN EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS TEMPORALES.
En el proceso de selección en una empresa de servicios temporales, se
Declaración del
presentan altas demoras en el tiempo total invertido para contratar
Problema
personal, este tiempo es medido desde que el cliente hace la requisición
del personal que necesita, y termina cuando la persona es contratada y
enviada al cliente. Actualmente ese tiempo total de contratación se
encuentra en promedio en 20,37 horas con una desviación estándar de
4.359 horas y con un intervalo de 16.01 horas – 24.729 horas. En los
últimos 3 meses se ha estado manejando en 17 horas de lo cual se
espera que se tenga un tiempo máximo de 15 horas. Se espera que el
impacto económico mensual sea de aproximadamente $ 26'111.473
con un potencial de ingresos al final del año de $313.337.687
Disminuir el tiempo de ciclo del proceso de selección en la empresa de
Objetivo
servicios temporales de 20,37 horas a 15 horas.
El proyecto estará enfocado en encontrar las actividades que generan
Alcance
demora en el proceso de selección, es de resaltar que para lograr el
objetivo del proyecto solo estará dirigido a esta área en donde se
realizarán todos los análisis necesarios para disminuir el tiempo de
contratación.
Con la realización de este proyecto, se busca que exista un impacto
Impacto en la
positivo en la compañía, debido a que podrá entregar de forma más
empresa
rápida las órdenes que le son solicitadas, y podrá tener un ahorro
económico bastante considerable en su proceso.
Al disminuir el tiempo de ciclo del proceso de selección, se verá
Impacto en el
reflejado en el consumidor o cliente final, el cliente estará satisfecho
cliente
con los tiempos de entrega de las órdenes realizadas, y podrá contratar
los servicios de la empresa de servicios temporales más
confiadamente.
Selección
Foco de
Área
mejora Proceso Proceso de Selección
Cliente Cliente 1
Ahorro
$ 232.423.187 COP
proyectado
Fuente: Autores
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6.1.3.2.

Equipo del proyecto
Tabla 6-3 Equipo del proyecto
Equipo del Proyecto

Champion

Jefe de selección: Rubiela Carvajal

Black Belt

Heriberto Alexander Felizzola Jiménez

Green Belt

Miguel Omar Ríos Cabra, Ximena del Pilar Santiago Rojas

Personal de Apoyo Jefe del área de selección y psicólogos del grupo Éxito
Fuente: Autores
6.1.3.3.

Métricas del proyecto

De los indicadores clave sustentados en el numeral 5.2 del presente documento, se
eligieron dos (2) métricas fundamentales para el desarrollo del proyecto; en primera instancia
se encuentra el tiempo de ciclo del proceso de selección que actualmente se fija en 20,37 horas,
con el objetivo de ser reducido a 15 horas. Por otro lado la métrica financiera fundamental que
se instauro fueron los ingresos por contratado/hora los cuales se enmarcan actualmente en
$2.911 COP con el objetivo de llegar al menos a $3.953 COP.
Tabla 6-4 Métricas del proyecto
Métricas del Proyecto
Tiempo de ciclo del proceso de selección.
Métrica Operacional Actual: 20,37 horas
Objetivo: 15 horas
Ingresos por contratado/hora
Métrica Financiera Actual: $2.911 COP
Objetivo: $3.953 COP
Fuente: Autores
6.1.3.4.

Cronograma del proyecto

El proyecto se desarrolló con los parámetros de tiempo definidos en el siguiente
cronograma:
Tabla 6-5 Cronograma del proyecto
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Cronograma del Proyecto
Duración del
4 meses
Proyecto
Fecha de
7 de Abril de 2016
Inicio
Fecha de
12 de Agosto de 2016
Finalización
Fases

Definir

Medir

Analizar

Mejorar

Controlar

Actividades
1. Identificar el caso
de negocio.
2. Realizar el mapeo
de la cadena de valor
VSM.
3. Definir métricas
financieras y
operacionales.

Herramientas
Project chárter
Mapa del Proceso
SIPOC
VSM

Responsable
Champion
Black Belt
Green Belt

07/04/2016
22/04/2016

1. Ejecutar un estudio Estudio de
de capacidad del
Capacidad Normal
proceso.
1. Realizar el
diagrama de causa y
efecto.
2. Definición de la
causa raíz.
3. Validación de las
causas.
1. Aplicar estrategias
de mejora
2. Realizar prueba
piloto.
3. Verificar
resultados.
1. Simular situaciones
concebidas.
2. Implementar carta
de control.
3. Estandarizar e
integrar mejoras.

Inicio - Fin

Diagrama de
Ishikawa
Diagrama de
Pareto

Estrategias de
Mejora
Manual de
procedimientos

Simulación
Carta de Control

Green Belt
25/04/2016 Personal de
10/05/2016 Apoyo
Black Belt
Green Belt
11/05/2016
02/06/2016

Green Belt
Personal de
03/06/2016 Apoyo
03/07/2016

Champion
4/7/2016
Black Belt
12/08/2016
Green Belt

6.1.4. Value Stream Mapping (VSM)
El proceso de selección está regido por un cronograma de ejecución de actividades
mostrado en el Anexo 4, donde se instauran los momentos en que se realizan las actividades del
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mismo, por esta razón se consideró importante conocer cuánto del tiempo utilizado es realmente
efectivo. Con la intención de identificar la demora en el proceso, se desarrolló un mapa de la
cadena de valor, para conseguir así un mejor acercamiento sobre la composición real del
proceso.

Figura 6-1 Mapa de la cadena de valor en el proceso de selección
Fuente: Autores
En la Figura 6-1, se puede observar que el análisis en esta ocasión fue desarrollado con
base al tiempo que genera valor en el proceso. Con respecto a esto se dividió el tiempo de ciclo
del proceso en dos. El primero, que es el tiempo efectivo de ejecución de las actividades
previstas para cumplir los requerimientos del proceso, y el segundo, es el que existe por
demoras, transportes, inspecciones y espacios de tiempo muerto.
Los tiempos usados para realizar el mapeo de la cadena de valor, fueron otorgados por
la compañía de servicios temporales, a través, de un cronograma de ejecución de actividades,
el cual había fijado los tiempos de operación y las etapas del proceso. El contraste de valor, se
realizó con una medición posterior del tiempo efectivo para el desarrollo del proceso, como se
observa en el Anexo 4.
Luego del tratamiento de esta técnica se puede afirmar que el tiempo que genera valor
en el proceso de selección es equivalente al 33,004% del tiempo de ciclo esperado para el
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cumplimiento de las tareas. Lo que quiere decir que el tiempo que no genera valor equivale
aproximadamente a 66,99% del mismo. Por lo que los esfuerzos del proyecto se van a enfocar
a la mitigación de esta métrica.

Definición línea base
6.2.1. Estudio de capacidad del proceso
Para conocer el desempeño actual de la compañía, se desarrolló un estudio de capacidad
normal donde se definieron dos (2) subgrupos racionales relacionados con el género de la
persona que fue contratada como se observa en el Anexo 5.
La muestra fue estimada por medio de la fórmula 1, y bajo los parámetros de la Tabla
6-1, donde se establece la probabilidad de ocurrencia del evento a observar, el error aceptado
por los autores, un nivel de confianza del 95%, y, el tamaño del universo (el número de vacantes
a asignar en temporada). Luego de aplicar la fórmula 1, se estimó una muestra de tamaño 47,
por situaciones de aprovechamiento de los subgrupos racionales se decidió continuar con 48
datos, veinticuatro (24) para cada subgrupo racional.

Fórmula 1 Estimación de la muestra
𝑁𝑍 2 𝑃(1 − 𝑃)
𝑛=
𝑁 − 1 𝑒 2 + 𝑍 2 𝑃(1 − 𝑃)

Tabla 6-6 Parámetros cálculo tamaño de muestra
Parámetros
N
1-a
Zα/2
P
Error
Tamaño Muestra

90
95
1,96
0,5
0,1
47

Nota: Donde n: tamaño de la muestra, Z: Desviación del nivel de confianza deseado, P:
Probabilidad de ocurrencia, e: Tolerancia o margen de error, N: Universo seleccionado para la
observación.
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Fuente: Adaptado Walpole, R., Myers, R., Myers, S., & Keying, Y. (2012). Probabilidad y
estadística para ingeniería y ciencias. Pearson.

Con base en los datos obtenidos en el Anexo 5, se generó una gráfica de probabilidad
normal acompañada con una prueba de hipótesis de Anderson Darling, que tenía como fin
corroborar la distribución normal de los datos, como se observa en la Figura 6-1.
Adicionalmente se concibió el análisis de capacidad, el cual arrojo los resultados presentados
en la Figura 6-2.
Adicionalmente, se realizó una prueba de corridas como se muestra en el Anexo 6, con
la que se determinó mediante una prueba de hipótesis si la serie de datos elegida para el estudio
de capacidad era aleatoria. Con un valor p de 0,961 se corroboró que los datos eran
independientes entre sí.

Figura 6-2 Gráfica de probabilidad normal para el tiempo de selección
Fuente: Autores
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Figura 6-3 Análisis de capacidad proceso de selección
Fuente: Autores
La compañía de servicios temporales no concibe un mínimo de tiempo para realizar la
selección del personal, sin embargo tiene como límite 17 horas desde el inicio del mismo, este
tiempo es equivalente a dos (2) días de operación. Por esto el análisis de capacidad suscrito en
la Figura 6-2 fue generado solamente con el límite de especificación superior.
De acuerdo con los resultados obtenidos se observa que el índice de partes por millón
fuera del límite de especificación superior es de 708334, es decir que el rendimiento del proceso
se encuentra en 29,17% aproximadamente, con un nivel Sigma de largo plazo (ZL) de -0,77 y
de corto plazo (ZC) de 1,44.
Además el Cpk es de -0,25 lo que significa que en el corto plazo hay problemas de
centrado, lo que lleva a observar el Ppk que considera un valor de -0,26 que evidencia
problemas de igual magnitud en el largo plazo añadiendo susceptibilidad a cambios bruscos en
la dispersión de las series de datos.
Por último las campanas de gauss que representan el ajuste de los subgrupos racionales
son muy similares, corroborando que estos datos son homogéneos y no es necesario un análisis
profundo entre las contrataciones de los dos géneros.
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Identificación de causa raíz
Después de determinar el estado actual del proceso a través del establecimiento de la
línea base, es necesario identificar, analizar, priorizar y validar las posibles causas que generan
variación, riesgos y problemas en el proceso de selección, y que en consecuencia, promueven
el aumento del tiempo de ciclo del mismo.
En principio se hace un análisis de las actividades que más representan tiempo en el
proceso, y el nivel de valor no agregado que estas contienen, esto con el fin de estratificar las
posibles ubicaciones donde pueda existir un cuello de botella. Con ayuda de diagramas de
Ishikawa se hizo un análisis adecuado de las posibles causas que generan demoras significativas
y variabilidad en el proceso de selección. Más adelante en el presente documento se encuentran
dichos análisis estratificados directamente por focos de intervención, en el punto de análisis y
validación de causas.
6.3.1. Identificación de causas
El proceso de selección de la compañía de servicios temporales, ha definido un
cronograma base para el desarrollo de sus actividades, y con este, han fijado unos límites de
tiempo para cada una de las mismas. Como se mencionaba anteriormente en el VSM (Mapa de
cadena de valor) el 67% del tiempo destinado hoy en día para el desarrollo del proceso no
genera valor agregado, por lo que este análisis se centrara en la mitigación de esta problemática.
Teniendo en cuenta los datos otorgados por la compañía, con los que se definió el mapeo
de la cadena de valor, se estratificaron las actividades por medio de un Pareto, para identificar
los focos de mejora a intervenir y así hacer un acercamiento a las causas que pueden estar
afectando el proceso.
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Figura 6-4 Diagrama de Pareto – Tiempo de valor No agregado actividades del proceso
de selección
Fuente: Autores
Como se observa en la Figura 6-4, la recopilación de los documentos, el tiempo
necesario para poder realizar el examen médico, y el tiempo estimado para lograr abrir una
cuenta ocupan el 94% del tiempo de valor no agregado del proceso, por lo que estas serán el
foco de observación en torno a la generación de estrategias de mejora.
6.3.2. Análisis y validación de las causas
Como se determinó en el punto anterior, las tres actividades que están generándole
menos valor al proceso de selección, son la recopilación de documentos, la toma de los
exámenes médicos y la apertura de cuenta en el banco. La última actividad sufrió un cambio
considerable el último mes, ya que por decisión de la gerencia, se realizó una mejora sustancial
en el tiempo de esta, la cual fue medida y su impacto será analizado más adelante, en la
verificación de los resultados. Por esto la validación se enfocó en las primeras dos actividades
mencionadas.
Para complementar el análisis de estas actividades se generaron dos diagramas de causa
y efecto en los cuales por medio de cinco categorías se clasificaron las posibles causas que
generan cambio en las actividades. Estos diagramas fueron construidos con ayuda de la jefatura
de selección.
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6.3.2.1.

Recopilación de los documentos

En la Figura 6-8, se puede observar, que el tiempo destinado a la recopilación de los
documentos, puede ser afectado por problemas de proceso como la falta de estandarización, la
desinformación de los documentos necesarios al inicio del proceso, la alta congestión que pueda
sufrir la empresa por represión de los aspirantes, la no consideración del uso de herramientas
informáticas para aumentar la eficiencia de la actividad, la falta de recursos económicos, o una
ubicación errónea dentro del proceso de selección.

Figura 6-5 Diagrama de Ishikawa – Alto tiempo de demora en la recopilación de
documentos
Fuente: Autores
Se realizó un sondeo para identificar los movimientos que debían realizar los aspirantes
para reunir todos los documentos necesarios con el fin de culminar el proceso de selección.
Conociendo esta información se pudo asignar con mayor veracidad los espacios de tiempo que
se derivaban por demoras, transportes o inspecciones. En el Anexo 7, se puede observar con
mayor detalle el sondeo realizado y la estrategia de cálculo que se edificó para poder definir la
composición real del tiempo de la documentación.
Como se aprecia en la Tabla 6-4, existen ocho (8) documentos que deben ser reunidos
para cumplir con el proceso de selección, en principio se espera que los aspirantes entreguen la
totalidad de estos documentos. Sin embargo, la jefatura de selección considera que tres (3) de
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estos documentos son prescindibles a la hora de contratar personal, ya que estos pueden ser
entregados incluso después de que el aspirante ya haya firmado contrato. Estos documentos
son: El acta de grado de bachiller, los certificados de estudio, y las referencias tanto laborales
como personales.

Tabla 6-7 Documentos necesarios para la selección del personal

1
2
3
4
5
6
7
8

Documentos proceso de Selección
4 fotocopias de la cedula al 150%
Hoja de vida con Foto
Obligatorios
Certificado de Afiliación EPS
Certificado de Afiliación Fondo de Pensiones
Acta de grado de bachiller
Prescindibles
2 referencias Personales y 2 personales
Otros certificacos de estudio
Fotocopia de la Libreta militar
Opcional

Nota: Los documentos considerados "prescindibles" para el proceso de selección,
deben ser entregados hasta 5 días después haber firmado contrato, de lo contrario se derogara
el mismo.
Fuente: Autores
Estos documentos son solicitados en dos momentos del sistema. Inicialmente cuando se
contacta a el aspirante en el proceso de reclutamiento, se le piden las fotocopias de la cedula, y
la hoja de vida con foto. Los demás documentos son requeridos luego de que el candidato pasa
las pruebas psicotécnicas. Con ayuda del sondeo, se pudo identificar cuáles de los documentos
imprescindibles toman más tiempo en ser reunidos. Esto con el fin de identificar su incidencia
en la depreciación del tiempo de ciclo.
Como se especificaba anteriormente, de los tres (3) documentos faltantes, la libreta
militar no manifiesta una carga de tiempo significativa, pues es un evento que depende del
género del aspirante, y que no es muy desgastante para el candidato encontrarlo, además desde
abril del año en curso es un documento opcional en el proceso, pues ya no es necesario para la
contratación de personal. Los documentos restantes, tienen como característica más importante,
el hecho de que deben ser solicitados presencialmente. Generar el certificado de afiliación tanto
de la EPS y el fondo de pensiones obligatorias, genera transportes y demoras mientras los
aspirantes se dirigen y esperan por turno, esto hace más largo el tiempo para reunir el total de
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la documentación. Estos tiempos tienden a ser muy variables entre candidatos, pues al salir del
sistema dentro de la compañía, en muchas ocasiones, prefieren realizar actividades que no
tienen que ver con el proceso lo cual dificulta la efectividad en el tiempo de ciclo del proceso
de selección. Por esta razón fue que la jefatura de selección decidió realizar un análisis de
proceso datado del año 2012, donde la estructura de ejecución del mismo actualmente produce
un tiempo muerto, pues a las personas se les está dando como indicación volver con los
documentos al día siguiente. En la Figura 6-5 se puede observar una representación gráfica del
sondeo realizado.

Figura 6-6 Diagrama de barra – Composición del tiempo de la recopilación de
documentos
Fuente: Autores
Como se observa en la Figura 6-5, el tiempo de recopilación de documentos concibe
una característica a la cual se le dio el nombre de tiempo muerto, pues este no es un tiempo que
tenga que ver directamente con el proceso de selección, y es un tiempo que se concibe cuando
el aspirante ya ha completado sus documentos pero no decide volver a la compañía para
continuar el proceso, este en promedio fue de un 35%, además los transportes para recolectar
estos papeles son en promedio el 38% del tiempo de la recolección total, y se genera una
demora equivalente al 11% del tiempo total. Con esto se puede afirmar que en promedio el 84%
del tiempo de recolección de documentos no agrega valor al proceso y debe ser corregido.
6.3.2.2.

Examen Médico

Como se muestra en la Figura 6-5, el tiempo destinado para el examen médico, puede
ser afectado por falta de recursos económicos por parte del aspirante, pues este debe costearse
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este examen. La falta de IPS para tomar las muestras, ya que la empresa solamente cuenta con
dos entidades en convenio, la alta congestión que puedan tener las entidades que toman los
exámenes médicos, las demoras en la estandarización de los procesos externos, el abandono
parcial del proceso por parte de los aspirantes.

Figura 6-7 Diagrama de Ishikawa – Alto tiempo de demora en la toma del examen
médico.
Fuente: Autores
Se realizó una medición complementaria, como se observa en el Anexo 8, en donde se
registraron los transportes, demoras e inspecciones de diez (10) aspirantes que cursaron la
actividad. Con estos datos se quiso identificar qué porcentaje de esta no genera valor y
contrastarlo con los tiempos ya definidos anteriormente en el VSM. Además generar estrategias
de mejora. En la Figura 6-6 se pudo identificar qué porcentaje del tiempo está siendo subutilizado depreciando el valor de la actividad, generando variabilidad y aumento del tiempo de
ciclo del proceso.
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Figura 6-8 Diagrama de Barra – Composición del tiempo de valor no agregado examen
médico
Fuente: Autores
En este se puede especificar que el 24% del tiempo promedio obtenido se debe a
movimientos, el 34% se debe a las demoras que sufre el paciente mientras espera el examen
médico, y los resultados del mismo, el 13% se debe a una inspección del auxiliar en torno a la
aptitud del aspirante para continuar en el proceso, y por ultimo solo el 22% del tiempo es usado
efectivamente en el examen médico. Con eso se puede afirmar que el 78% del tiempo usado en
esta actividad no genera valor a la misma.
6.3.3. Definición de la causa raíz
Con los análisis generados en el punto anterior, se puede afirmar que los altos tiempos
existentes en transportes, demoras e inspecciones innecesarias, generan valor no agregado en
el proceso de selección, más específicamente en las operaciones clave de la recolección de
documentos y el examen médico. Además también se puede afirmar que el cronograma fijado
en el Anexo 4, tiene una influencia negativa en la generación de este tiempo de valor no
agregado, pues promueve ostensiblemente la creación de tiempos muertos en la recolección de
documentos. En definitiva, la Figura 6-9, se muestra un resumen de las operaciones de la
recolección de documentos y la participación en el tiempo de la actividad que tienen estas,
evidenciando la cantidad de tiempo de valor no agregado que existe en esta parte del proceso,
por lo que se consideran focos de intervención para la generación de estrategias de mejora.
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Figura 6-9 Resumen – distribución del tiempo recolección de documentos
Fuente: Autores
A su vez, en la Figura 6-10, se observa el resumen de la distribución del tiempo que
toma realizar el examen médico y las operaciones que contribuyen a la desvalorización del
proceso de selección, y de las cuales se instauraran posibles soluciones en el proceso.

Figura 6-10 Resumen- distribución del tiempo examen médico
Fuente: Autores
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7. CAPÍTULO V: FASE 3 (EVALUACIÓN)

Estrategias de mejora
7.1.1. Definición de estrategias de mejora
Considerando las causas de variación definidas anteriormente, se plantean acciones de
mejora como se ve en la Tabla 7-1. En la identificación de causa raíz se tuvo en cuenta que los
problemas de la organización se fijaron en tres (3) actividades clave. Por lo mismo se anunció
que durante la fase de ejecución la empresa decidió realizar una mejora en la apertura de cuenta,
por lo que se midió el impacto de la nueva estrategia. El contraste se hará con los datos
otorgados por la estrategia adquirida, y una medición que se realizó en el banco que determina
el tiempo aproximado de una persona haciendo en una apertura de cuenta convencional.
De igual manera, se aclara que no se planteó ninguna propuesta de mejora en torno a la
reducción del tiempo del examen médico, pues al ser esta una actividad de apoyo tercerizada
en la empresa, los posibles focos planteados para mejorar el tiempo de ejecución de la misma,
dependen de las IPS que hoy en día trabajan para la compañía de servicios temporales. Por esta
razón, se hace improbable plantear una mejora que no podría ser verificada, ya que no se cuenta
con los permisos necesarios, por parte de estas entidades, que tengan como fin construir una
medición confiable. Por todo esto, las estrategias de mejora que se plantearon en este
documento, se situaron en dos (2) grandes focos de intervención.
El primero se instauro en la recolección de la documentación, está planteada como la
causa más relevante de variación y de generación de valor no agregado. Aquí se realizaron dos
clases de instructivos que permitían diferentes resultados, estos presentados en el Anexo 9. La
primera clase de instructivos, basan su alcance en la descarga vía internet del certificado de
afiliación, pero estos solo se generaron para los candidatos que completaran todos los requisitos
que exige la entidad prestadora de salud (EPS), ya que solamente los aspirantes que sean
cotizantes, estén activos y no tengan mora en las cuentas con la institución de salud, podrán
descargar virtualmente el certificado de afiliación necesario para completar el proceso. Por esta
razón, se realizó la segunda clase de instructivos, que tenía como fin, minimizar los
movimientos y las posibles elecciones que tienen los aspirantes, además de sugerir posibles
estrategias de transporte para realizar el trámite en las sedes de la entidad prestadora. Con estos
instructivos, se buscó, minimizar los tiempos de desplazamiento y asegurar la recolección del
documento, enviando a los individuos a la sede de la EPS, donde existe un 100% de confianza
de que se pueda solicitar y diligenciar el certificado de afiliación, sin importar la situación del
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afiliado. Adicionalmente, para reducir el tiempo de valor no agregado en la recolección del
certificado de afiliación de pensiones obligatorias, se realizaron unos instructivos, que se
pueden ver en el Anexo 11, los cuales tienen como fin descargar el documento vía internet
aprovechando los recursos que la empresa tiene para este trámite, y que hoy en día no se están
usando.
La intención de realizar dichos instructivos, tanto para EPS y fondo de pensiones, se
instaura en la posibilidad de que estos documentos sean reunidos dentro de la organización, que
cuenta con los recursos para completar dichas actividades, pero que hasta el día de hoy no
habían sido aprovechados en su totalidad.
También, se realizó un protocolo de solicitud de documentos tiene como base solicitar
el 75% de los documentos, en la fase de reclutamiento, y el 25% restante, implicado en la mayor
generación de tiempo de valor no agregado, sea solicitado en la ubicación actual y opere bajo
las condiciones nuevas de proceso. Este protocolo fue incluido en un manual de procedimientos
propuesto, que contiene toda la información necesaria para ejecutar el proceso y además tiene
como intención estandarizar e integrar las mejoras planteadas anteriormente, reemplazando el
cronograma anterior, del cual, se deben muchas demoras de los focos de intervención
planteados en el análisis de causa raíz. Este manual se puede ver con detalle en el Anexo 11.

Tabla 7-1 Estrategias de mejora
FOCOS DE
MEJORA

MEJORA

DESCRIPCIÓN
Diseñar

HERRAMIE

RESPONSA

NTAS

BLE

instructivos

prácticos para descargar
Reducción del
tiempo
Recolección
de documentos

destinado a la
obtención del
certificado de
afiliación de la
EPS. (Anexo 9)

la certificación de las
diferentes
cuales

EPS
tengan

las Instructivo de
la descarga vía

mayoría de la demanda internet del
en

la

empresa

de certificado de

servicios temporales, de afiliación de la
esta forma se evita que EPS
el personal se retire de
la empresa a realizar
este trámite.
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Tesistas

Diseñar instructivos que
permitan

el

menor

movimiento

y

traumatismo

de

los

aspirantes para reclamar
el

certificado

de

afiliación en la sede más
cercana, cuando este no
pueda

hacerlo

vía

internet, por cualquier

Instructivo de
movimiento
para reclamar
el certificado
de afiliación de

Tesistas

la EPS en la
sede más
cercana.

razón concebida.
Reducción del
tiempo
destinado a la
obtención del
certificado de
afiliación a
pensión
obligatoria
(Anexo 10)

Diseñar

instructivos

prácticos para descargar
la

certificación

afiliación

de

de

las

administradoras

de

diferentes

fondos de pensiones,
evitando que el personal
salga del sistema para

Instructivo de
descarga vía
internet del
certificado de

Tesistas

afiliación del
fondo de
pensiones.

realizar esta actividad.
Definir un protocolo
que divida la entrega de
los documentos, en tres
momentos del proceso.

Protocolo de

Esto asegurara que los

solicitud de

documentos de menor

documentación
(Anexo 11)

dificultad

en

recolección

su
sean

recopilados al principio
del mismo, y los demás
sean tratados con mayor
detalle.
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Protocolo de
solicitud de
Documentos

Tesistas

Construir un manual de
Construcción
Estandarizaci

de un manual

ón del

de

proceso

procedimientos
(Anexo 11)

procedimientos
tenga

que

como

fin

estandarización

la
del

proceso, asegurando así
la ejecución plena del

Cronograma de
ejecución de

Tesistas

actividades

mismo en el mediano
plazo.
Medir

el

generado

impacto
con

la

implementación

del

sistema de Daviplata en
la empresa, por medio
Implementació
n de Daviplata
Apertura de

(Numeral

cuenta

7.1.2.1)
(Anexo 13)
(Anexo 14)

de una comparación de
un estudio realizado en Medición del
un banco, que indica el impacto de la
tiempo que tarda una mejora en la

Tesistas

persona en promedio en apertura de
esas instalaciones y los cuenta
tiempos que se tomaron
en

la

empresa

servicios
con

de

temporales

respecto

a

utilización

la
de

Daviplata.

Fuente: Autores
7.1.2. Validación de resultados
7.1.2.1.

Impacto de la implementación de Daviplata

Luego de realizar un estudio del tiempo empleado por una persona en un banco para
efectuar la apertura de su cuenta, se debe concluir con una comparación de la mejora ejecutada
por la empresa de servicios temporales en los últimos dos meses, esta es generada a través del
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servicio ofrecido por el banco Davivienda, llamado Daviplata, donde el usuario por medio de
su celular abre la cuenta de nómina sin necesidad de trasladarse al banco.
Los tiempos obtenidos del banco, fueron tomados en un aproximado de 3 días, donde se
tuvo en cuenta el banco Davivienda al cual acuden las personas de la empresa de servicios
temporales, y el número de servidores que se encuentran realizando esta labor, es de resaltar
que esta tarea fue complicada porque en la sucursal a la cual se acudió no se diferencia en la
fila el tipo de transacción que va a realizar la persona y además la toma de tiempos en los bancos
no es permitida, pero al final se obtuvo la cantidad necesaria para hacer la comparación. Por
otra parte, los tiempos obtenidos de Daviplata fueron resultado de la medición realizada
anteriormente en este proyecto, este se puede apreciar en el Anexo 12.
Entonces, para comprobar el impacto que genera este servicio, se realiza una prueba t
de dos muestras, la cual permite identificar si existe un cambio significativo en la media de las
dos muestras independientes, en la Figura 7-1 se observa que la media del tiempo empleado en
Daviplata es menor a la media del tiempo que se utiliza en el banco, además se plantea un
hipótesis que es:
H0: La cantidad de tiempo promedio empleado en la apertura de cuenta con Daviplata = La
cantidad de tiempo promedio empleado para la apertura de cuenta en el banco
Ha = La cantidad de tiempo promedio empleado en la apertura de cuenta con Daviplata ≠ La
cantidad de tiempo promedio empleado para la apertura de cuenta en el banco
Individual Value Plot of DAVIPLATA. BANCO
50

Data

40

30

20

10

0
DAVIPLATA

BANCO

Figura 7-1 Gráfica de valores individuales, entre las muestras de Daviplata y Banco
Fuente: Autores
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Donde, de la prueba de hipótesis para dos muestras independientes, observado en el
Anexo 13, se concluye con un nivel de confianza del 95%, que la hipótesis nula se rechaza y se
obtiene que la cantidad de tiempo promedio empleado en la apertura de cuenta con Daviplata y
el banco es diferente, lo que determina que la utilización de este nuevo servicio en la empresa
de servicios temporales genera un impacto positivo porque disminuye significativamente el
tiempo empleado en este trámite.
7.1.2.2.

Verificación de resultados

Para tener certeza de que las mejoras entregadas a la empresa de servicios temporales
funcionan, se tuvo en cuenta una herramienta que permite plasmar el entorno físico real en un
software, como lo es la simulación. Esta, fue elegida debido a que las pruebas piloto
inicialmente planteadas no se pudieron realizar porque el proceso labora continuamente con la
operación en caliente y esto impide que se realice cualquier cambio, ya que es probable que
este incida en la ejecución de las actividades y pueda contraer una situación negativa
inesperada. Por estas razones se decidió validar la propuesta por medio de esta técnica, a la cual
se le considera confiable.
De este modo, se procedió a diseñar el modelo que cumpliera inicialmente con los
parámetros del proceso, es decir, que las variables de salida como tiempo de ciclo y las personas
que salen del sistema a contratación, reflejaran lo que actualmente está pasando y de esta forma
confirmar que la simulación propuesta cumplirá con las necesidades de la compañía.
Seguidamente, se identifican las partes del modelo que deben ser modificadas para cumplir con
las mejoras planteadas, esto permite saber si se cumple o no con lo que se está entregando, para
terminar con la validación del modelo actual y el propuesto.
La construcción de los dos modelos de simulación, tenía como fin contrastar la situación
existente junto con la que articulaba las mejoras. Sin embargo, como se puede apreciar en la
tabla 7-2, la situación actual discriminada está apoyada con el establecimiento de la línea base,
la cual depende de los datos expuestos en el anexo 5. Entonces, luego de correr la simulación
propuesta con las mejoras en el proceso de selección, y obtener los resultados, se pudo observar
con ayuda de los datos discriminados en el análisis de la simulación propuesta en el anexo 14,
que hay una disminución notable en el tiempo de ciclo de las personas que ingresan al proceso.
Como se decía anteriormente la Tabla 7-2 muestra el tiempo total de ciclo en horas
que emplea el aspirante en terminar su proceso de selección y pasar a contratación, en
los dos escenarios definidos.
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Tabla 7-2 Comparativo tiempos de ciclo (Hrs) por escenarios.

Tiempo de ciclo (min)

Escenario Actual

Escenario Propuesto

20,37

12,55

El resultado del escenario propuesto da a conocer, que la reducción en tiempo obedece a cerca
del 35.38%, esto se debe a que el tiempo que se utilizaba en una de las actividades fue
disminuido, como se demuestra en la Figura 7-2 el tiempo de recolección de documentos bajo
en un 62%, porcentaje bastante considerable si se tiene en cuenta que ahora se puede llevar un
control adecuado de esta actividad, pues con la utilización del protocolo de recolección de
documentos la persona puede ejecutar la operación dentro de la compañía en un tiempo mínimo
o salir a la entidad prestadora de servicio con una guía de cómo ir y regresar en el menor tiempo
posible.

Tiempo recolección de documentos
600
500
400

300
200
100
0
T. Documentos

Escenario Actual
484.73

Escenario Propuesto 1
94.07

Figura 7-2 Tiempo de recolección de documentos
Fuente: Autores
También, se puede realizar una comparación de los dos tiempos restantes, que son el de
apertura de cuenta y examen médico, como se puede observar en la caracterización de la
simulación, ubicada en el Anexo 14, recordando que en el caso de la apertura de cuenta, se
midió el impacto de una estrategia definida por la compañía. Notablemente se puede ver que la
implementación de este servicio disminuyó el tiempo de apertura de cuenta en un 26% mientras
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que el tiempo de examen médico siguió igual pues las estrategias de mejora para esta actividad
estaban fuera del alcance definido.

Tiempo examen médico y apertura
de cuenta
100
80
60
40
20
0
Exámen médico
Apertura de cuenta

Tiempo actual

Tiempo propuesto

86.3

88.06
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37.18

Figura 7-3 Tiempo examen médico (minutos) y apertura de cuenta por escenario
Fuente: Autores
Por último, se puede concluir que la mejora entregada a la empresa de servicios
temporales esta verificada, y que con el tiempo se podrá observar que lo aquí plasmado se
cumplirá en un 80%, debido a que en ocasiones las personas que ingresan al proceso o las que
lo dirigen no siguen los parámetros dados, es de resaltar que esta mejora disminuirá el tiempo
total de ciclo, y con esto se obtendrá el ahorro presupuestado.
7.1.2.3.

Análisis de capacidad propuesto

Con los datos que arrojo la simulación se generó una gráfica de probabilidad normal
acompañada con una prueba de hipótesis de Anderson Darling, que tenía como fin corroborar
la distribución normal de los datos, como se observa en la Figura 7-4. Adicionalmente se
concibió el análisis de capacidad, el cual arrojo los resultados presentados en la Figura 7-3.
Para este análisis de capacidad se usó el límite de especificación de la situación actual,
fijado en 17 horas, equivalente a dos (2) turnos de trabajo. De acuerdo con los resultados
obtenidos se observa que el índice de partes por millón fuera del límite de especificación
superior es de 0,01 muy inferior al concebido en la situación actual, todo esto debido a que el
impacto de la mejora fue muy significativo, es decir que el rendimiento del proceso se encuentra
en 99,99% aproximadamente, con un nivel Sigma de largo plazo (ZL) de 5,60 y de corto plazo
(ZC) de 6.
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Figura 7-4 Prueba de Normalidad Situación propuesta
Fuente: Autores
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Figura 7-5 Estudio de capacidad normal para el tiempo de ciclo del proceso propuesto
Fuente: Autores
Además el Cpk es de 1,81 lo que muestra que los problemas de centrado que tenía la
serie de la capacidad inicial se solucionan con las mejoras propuestas, pero insta a recomendar
nuevos límites de especificación que se adecuen a la nueva serie, pues también el Ppk tiene un
comportamiento similar con un valor de 1,87 que evidencia que el desempeño a largo plazo
tiende a mejorar.
Control de mejoras
7.2.1. Mecanismos de control
Para el seguimiento y control de las mejoras realizadas en la empresa de servicios
temporales, se tiene en cuenta las siguientes estrategias, las cuales permitirán realizar un manejo
adecuado de lo anteriormente realizado.
7.2.1.1.

Carta de Control

Se propone a la empresa realizar una carta de control 𝑋̅-s, ya que esta permitirá hacerle
un seguimiento al tiempo de ciclo, donde se detectará fácilmente la variación que está sufriendo
en cuanto a la media y su desviación estándar. Esta carta además, permite modificar el tamaño
de su muestra y detectar de forma sensible los cambios en la media o la variabilidad del proceso.
Es de resaltar que la gráfica 𝑋̅ monitorea el promedio del proceso para vigilar tendencias y las
gráficas s monitorean la variación en forma de desviación estándar.
Para la creación de la carta se tienen unos parámetros que son explicados en el Anexo
15, ahí se profundiza todo el tema de construcción de la misma. La toma de datos para alimentar
la gráfica deberá realizarse por subgrupos, es decir, que de cada grupo aleatorio que ingrese al
sistema se debe elegir una muestra de 10 personas para medir su tiempo de ciclo en el proceso
de selección, esta medición será 2 veces en semana, lo que permitirá al final del mes que existan
8 subgrupos con 10 mediciones cada una.
También, el gráfico de control debe ser realizado por los psicólogos, guiados por los
formatos de toma de tiempos especificados en el trabajo, estos le permitirán tener el tiempo
total de ciclo de los aspirantes y alimentar la gráfica. Para los análisis correspondientes de la
carta y encontrar los cambios o mejoras se presentará un ejemplo de las cartas actuales y
propuestas, estos datos que se analizan fueron obtenidos de la simulación realizada para la
verificación.
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Carta de Control 𝑋̅-s para el proceso actual

7.2.1.2.

Las líneas rojas indican los límites superiores e inferiores que son los valores mínimos
y máximos que puede tomar el tiempo de ciclo, para este caso se encuentra en estado estable
porque los valores no se salen de los límites, aunque se puede ver que existe gran variabilidad
porque los datos no se están ajustando a la media. En cuanto a la desviación estándar los datos
son ajustados, también están en estado estable y abría que entrar a indagar sobre la muestra 7
que muestra un pico alto.
Entonces, para el proceso actual de la empresa de servicios temporales el tiempo de
ciclo se encuentra dentro de los límites de control propuestos.
Grafica de control actual
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Figura 7-6 Carta de control del proceso actual
Fuente: Autores
7.2.1.3.

Carta de Control 𝑋̅-s para el proceso propuesto

Para esta carta, nuevamente los datos se encuentran dentro de control, pues los datos no
salen de los límites, además se asegura que están aleatoriamente distribuidos, porque no
presentan patrón de seguimiento, se aconseja observar los grupos 4,5 y 6 debido a que presentan
en la desviación estándar diferencias importantes.
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Por último, cuando algún punto se encuentre fuera de los límites de control o presente
patrones se debe analizar que está pasando en el proceso, pues esos son indicadores de que algo
está sucediendo.
Grafica de control propuesto
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Figura 7-7 Carta de control del proceso propuesto
Fuente: Autores
7.2.1.4.

Formatos de seguimiento

Para las actividades de registro, apertura de cuenta, exámenes médicos, documentación,
y paso a contratación en el proceso de selección se proponen unos formatos los cuales pretenden
hacer el seguimiento de los aspirantes, es decir, en que parte del sistema se encuentran y cuál
es el paso a seguir, además, estos brindan al encargado el tiempo que fue utilizado en realizar
dicha actividad. Estos formatos son amigables con el usuario y con la persona que los
administra, por lo que no representan incomodidad al manejarlos.


En el Anexo 16, se aprecia el Formato A, el cual es manejado en el área de recepción
y solo es utilizado cuando la persona ingresa por primera vez a la empresa y pregunta
por el cliente 1, el aspirante solo registrará su nombre, número de cédula, la fecha y la
hora de llegada.



En el Anexo 17, se aprecia Formato A1, este es utilizado en el área de contratación para
el cliente 1, cada vez que llega una persona a este lugar con este requisito
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inmediatamente se le pasará el documento, donde el deberá llenar las casillas con su
nombre, cédula, cargo la fecha y la hora. Será administrado por los asistentes de
contratación.


En el Anexo 18, se aprecia el Formato B, el cual es el más largo de todos y es el que
toma mayor atención por parte del auxiliar, esto debido a que comprende la recolección
de tres actividades al mismo tiempo como lo son: la recolección de documentos, la
apertura de cuenta y la toma de exámenes médicos. Cada vez que el asistente de
selección envié a la persona a realizar una de esas tres actividades deberá regístralo,
para el primer registro deberá llenar la casilla de Número de Cédula, hora y fecha de
salida, cuando regrese de esa actividad deberá llenar la hora de regreso de esa actividad
y así sucesivamente con las otras dos actividades, aunque en estas ya solo deberán
buscar su número de cédula.
Al final de estos formatos se podrá obtener el tiempo de ciclo por persona que

ingreso al sistema, los tiempos empleados en cada actividad y el cargo para el cual fue
contratado, datos importantes para hacer un análisis del proceso de selección de la empresa.
7.2.1.5.

Cultura de medición

Dentro del proceso que se está llevando a cabo en la empresa de servicios temporales se
hace necesario que las personas involucradas en el área de selección sean capacitadas en el
manejo de las cartas de control y de los formatos, de esta forma podrán encontrar fácilmente lo
que está sucediendo con el tiempo de ciclo de las personas que ingresan al sistema además de
las posibles fallas que estén ocurriendo.
7.2.2. Cierre del proyecto
Luego del desarrollo del proyecto, se calculan los métricos de la situación actual y la
propuesta, haciendo un contraste entre las dos, como se observa en la Tabla 7-3, en donde el
tiempo de ciclo del proceso de selección disminuye en 38,39%, con una reducción en la
variabilidad del 81,88%, y una disminución del 69,02% del tiempo de valor no agregado. Con
estas métricas se pudo establecer que el nuevo nivel Sigma de corto plazo es de 6, con niveles
de centramiento aceptables en la distribución.
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Tabla 7-3 Informe de cierre del proyecto
Métricas del proyecto
Situación Actual
Tiempo de Ciclo promedio (Horas)
Desviación Estándar promedio
(Horas)
Tiempo de Valor No agregado
PPM
Cpk
Ppk
Nivel Sigma (ZL)
Nivel Sigma (Zc)
Ingreso Contratado/Hora

Situación propuesta
20,37 Tiempo de Ciclo promedio (Horas)
Desviación Estándar promedio
4,36 (Horas)
11,33 Tiempo de Valor No agregado
708334
PPM
-0,25 Cpk
-0,26 Ppk
-0,77 Nivel Sigma (ZL)
1,44 Nivel Sigma (Zc)
$ 2.911 Ingreso Contratado/Hora

12,55
0,79
3,51
0,01
1,86
1,87
5,60
6
$ 4.725

Fuente: Autores
Con respecto a los objetivos fijados operativamente se puede afirmar que el tiempo de ciclo
tuvo un nivel de satisfacción del 145,62% (G = 7,82/5,37). Finalmente el aumento del ingreso
contratado/hora fue de $1.814 COP representando un incremento del 62,31%. En el Anexo 19
se aprecia el acta de cierre del proyecto.
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8. CONCLUSIONES



Luego de un análisis exhaustivo de causas de variación se pudo identificar que el gran
problema del proceso, se situaba en el tiempo de valor no agregado que se acumulaba
en la recolección de documentos, pues este desde su diseño en el procedimiento
instaurado por la jefatura de selección, promulgaba la pérdida de aproximadamente seis
(6) horas con treinta (30) minutos



El tiempo de ciclo utilizado inicialmente en el proceso de selección era de 20.37 horas,
motivo por el cual los clientes y aspirantes estaban entregando demasiadas quejas, con
la implementación realizada se espera que este tiempo sea de 12,55 horas máximo.



El tiempo de ciclo del proceso de selección se redujo en un 38,39%, alcanzando un nivel
de satisfacción del 145,62% al haber superado la meta en 2 horas 45 minutos en
promedio.



El tiempo de valor no agregado fue mitigado en un 69,02% al disminuir los transportes,
demoras e inspecciones innecesarias de documentos, logrando una reducción de 11,33
horas a 3,51, un valor manejable, considerando que existen otros focos de intervención
que no dependen de la compañía.



Luego de la verificación por medio de la simulación se pudo establecer que se
disminuyó la variabilidad del proceso de selección en un 81,88%, logrando un proceso
más controlado y con un nivel mayor de estandarización.



Como resultado del proyecto realizado con base a la metodología de Lean Seis Sigma
en la empresa de Servicios Temporales y luego de las mejoras realizadas, se obtiene que
el ahorro proyectado en un año será de aproximadamente $ 232.423.187 COP.



El cambio de método de ejecución del proceso permitió la flexibilidad en la recolección
de documentos aprovechando el uso de herramientas computacionales y la adaptación
de recursos como el internet, para los objetivos de la compañía, esto acompañado de
una forma diferente de recolectar los documentos, que buscaba aprovechar al máximo
el tiempo del usuario en el sistema, minimizando las salidas del candidato de las
instalaciones.
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Para lograr beneficios constantes y duraderos con las propuestas generadas en el
presente documento, es de vital importancia el compromiso y conocimiento con el
proceso, pues proporciona un mayor acercamiento de la realidad, con el fin de hacer
ajustes en el tiempo.
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9. RECOMENDACIONES



Para la aplicación de la metodología Lean Seis Sigma, se recomienda contar con
conocimientos previos de estadística, control de la calidad, herramientas de mejora
continua, metodología DMAIC, para de esta forma tener el camino a seguir con mayor
claridad durante el proyecto.



Una de las causas de variación más grandes en el proceso de selección se situaba en el
examen médico. El tiempo de espera que se generaba dentro de la IPS afectaba
significativamente el desarrollo del proceso de selección, ya que generaba demoras
considerables. El análisis de causas arrojo que existen problemas en el desarrollo de esta
actividad, pues los candidatos esperan tiempos desmedidos esperando ser atendidos en
la entidad prestadora; se recomienda fijar los esfuerzos en realizar un estudio conjunto
de líneas de espera con las entidades, para minimizar los tiempos de espera de cada uno
de los candidatos y mejorar el desempeño del proceso en el mediano plazo.



Se propone a la empresa de servicios temporales llevar trazabilidad del proceso de
selección, donde se tenga en cuenta el tiempo que gastan los aspirantes en las diferentes
operaciones, por medio del uso de sistemas de información, cartas de control y los
formatos de seguimiento. Se recomienda ser estrictos con este tema para detectar
posibles cambios en el proceso y tomar medidas a tiempo.
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11. ANEXOS
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Anexo 1 Metodología el proyecto.
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Anexo 2 Mapa de flujo del proceso
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Anexo 3 SIPOC proceso de Selección
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Anexo 4 Cronograma de ejecución
DIA 1

# OPERACIÓN

DESCRIPCION

RESPONSABLE

1
2
3
4
5
6
7
8
9
11
10
12
13

Requerimiento Del Cliente
Reclutar
Citacion Personal
Asistencia De Candidatos A Proceso
Redireccionamiento De Candidatos
Presentacion De Oferta Laboral
Aplicación De Pruebas
Envio Relacion Verificacion
Verificacion De Antecedentes Y Procuraduria
Induccion Éxito Y Seguridad En El Trabajo
Calificacion De Pruebas
Entrevista
Entrega Lista De Documentos

CLIENTE
AUX SELECCIÓN
CALL CENTER
RECEPCION
RECEPCION
PSICOLOGOS
AUX SELECCIÓN 1
PSICOLOGOS
AUX SELECCIÓN 1
AUX SELECCIÓN 1
AUX SELECCIÓN 2
PSICOLOGOS
PSICOLOGOS

HORA INICIAL

HORA FINAL

t. Candidato

8:00
8:15
8:45

8:15
8:45
10:45

15
30
120

T. internoproceso

20
60
10:45

11:30

45

11:30

12:00

30

40
3

DIA 2

# OPERACIÓN
14
17
21

18
19
20
21
22
23
24
25
26
27

DESCRIPCION
Verificacion De Documentos Para ContratacionElaboracion Orden De Examen Medico Y Apertura
Entrega Orden Examen Medico Y Apertura De
Cuenta
Armado De Paquete Documentos Precontratacion.
Coordinación Envio Y Recepcion Examenes
Medicos, Apertura Cta E Induccion Virtual
Aplicación De Examen Medico
Apertura De Cuenta
Capacitación manipulación de Alimenteos
Induccion Virtual
Diligencia De Formatos Calidad ( Check List,
Validacion Datos, Oferta Laboral)
Asignacion Punto De Venta
Elaboracion Carta De Presentacion.
Entrega Paquete Documentos A Contratacion
Tiempo De Espera Para Contratar
Contratacion

RESPONSABLE

HORA INICIAL

HORA FINAL

AUX SELECCIÓN 2

7:30

8:00

AUX SELECCIÓN 2

8:00

8:15

t. Candidato

T. internoproceso
30

15

AUX SELECCIÓN 2

60

AUX SELECCIÓN 2
CANDIDATO
CANDIDATO
CANDIDATO
CANDIDATO
AUX SELECCIÓN 2
PSICOLOGOS
PSICOLOGOS
AUX SELECCIÓN
RECEPCION
ANALISTA CONTRATACION
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8:15
9:45
12:00
14:00
16:00

9:45
11:15
14:00
16:00
16:15

90
90
120

15
30
30
10

16:31
16:47

16:46
17:10

15
20

Anexo 5 Datos - muestra tiempo de ciclo.

Subgrupo
Racional

Tiempo
Selección
(Hrs)

Subgrupo
Racional

Tiempo
Selección
(Hrs)

Hombre

17,3

Mujer

14,9

Hombre

16,97

Mujer

24,53

Hombre

22,75

Mujer

15,28

Hombre

20,7

Mujer

18,3

Hombre

15,1

Mujer

15,85

Hombre

17,07

Mujer

14,43

Hombre

22,53

Mujer

26,38

Hombre

24,55

Mujer

19,07

Hombre

23,85

Mujer

28,03

Hombre

27,87

Mujer

20,85

Hombre

18,77

Mujer

28,92

Hombre

24,7

Mujer

19,47

Hombre

21,75

Mujer

30,9

Hombre

24,8

Mujer

17,98

Hombre

18,98

Mujer

20,68

Hombre

20,13

Mujer

13,73

Hombre

15,43

Mujer

19,85

Hombre

25,57

Mujer

21,25

Hombre

16

Mujer

27,03

Hombre

21,77

Mujer

17,92

Hombre

22,97

Mujer

16,7

Hombre

15,02

Mujer

16,07

Hombre

18,67

Mujer

16,45

Hombre

22,85

Mujer

16,88
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Anexo 6 Prueba de corridas para la muestra de tiempo de ciclo
Prueba de corridas: Tiempo de ciclo
Prueba de corridas para Tiempo de ciclo
Corridas por encima y por debajo de K = 20.3656
El número observado de corridas = 25
El número esperado de corridas = 24.8333
22 observaciones por encima de K, 26 por debajo
Valor p = 0.961
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Anexo 7 Sondeo componentes clave de la recolección de documentos
Sondeo Movimientos - Tiempos Aproximados - Recolección de Documentos
EPS
Recorrido
Aspirante 1

Tiempo

Transporte
27

Recorrido
Aspirante 2

Tiempo

Transporte
27

Recorrido
Aspirante 3

Tiempo

Transporte
27

Recorrido
Aspirante 4

Tiempo

Transporte
40

Recorrido
Aspirante 5

Tiempo

Transporte
40
32,2

Capital Salud
Demora Documento
25
5
Capital Salud
Demora Documento
25
5
Cafesalud
Demora Documento
25
5
Famisanar
Demora Documento
25
5
Sura
Demora Documento
25
5
25
5

Pensión
Hogar -Usme

Hogar - Usme

10

50

Colpensiones
Documento
10
Porvenir
Documento
10
Internet

Hogar - Soacha

Transporte
75
Transporte
43

Demora
30

Transporte
43

Demora
25

Transporte
100
Transporte
45
61,2

Demás Documentos Tiempo Muerto

Transporte
120

50

Colfondos
Documento
10
10
88,33333333
Aspirante 1
Aspirante 2
Aspirante 3
Aspirante 4
Aspirante 5
60

238

430

113

423

165

385

150

430

180

480

Hogar - Ciudad Jardin
Transporte
45

50
Hogar - Suba

10

Demora
25
26,67

100
Hogar - Suba
Transporte
100

50
Salio

Fecha
2/8/2016
2/8/2016
2/8/2016
2/8/2016
2/8/2016

Hora
9:20:00 AM
9:30:00 AM
10:10:00 AM
9:50:00 AM
9:00:00 AM

Regreso
Fecha
3/8/2016
3/8/2016
3/8/2016
3/8/2016
3/8/2016

Hora
8:30:00 AM
8:33:00 AM
8:35:00 AM
9:00:00 AM
9:00:00 AM

Tiempo Promedio

% del tiempo

Tiempo Muerto

169,2

35%

Transportes

181,73

38%

Demoras
Reunir Documentación

51,67

11%

75

16%

477,6
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Tiempo
Estimado

Anexo 8 Medición de componentes de la aplicación del examen médico.

Transporte (Min)

T1
T2
T3
T4
T5
T6
T7
T8
T9
T10
Prom

IDA
11,1
11,4
12,6
13,1
15,0
8,2
10,4
11,7
3,8
10,3
10,8

VUELTA
12,0
10,9
11,2
11,6
13,2
11,9
12,7
3,9
11,8
10,7
11,0

Espera en Sala Atención en
(Min)
Cita (Min)
20,5
24,1
23,0
20,2
23,7
21,0
21,2
22,4
23,5
22,6
22,2

23,7
24,8
24,1
25,7
21,6
21,1
26,0
22,8
24,7
24,8
23,9

Espera en
Recepción
17,8
14,4
14,2
16,2
16,3
13,5
15,4
14,5
17,1
15,5

15,5

Inspección
Documentos
(Min)

Total

4,2
2,5
4,1
3,2
2,1
4,3
2,9
3,2
3,8
3,1
3,3

89,3
88,1
89,2
90,0
91,9
79,9
88,6
78,4
84,6
87,0
86,7

Tiempo Prom

% del tiempo

Transportes

21,7

25%

Demoras

37,7

43%

Inspección

3,3

4%

Examen medico

23,9

28%

86,70
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Anexo 9 Instructivos certificación EPS
INSTRUCTIVOS PARA DESCARGA VIA INTERNET DE CERTIFICADO DE
AFILIACIÓN EPS
CONTENIDO
Instructivo de descarga de certificado de EPS famisanar 81
Instructivo de descarga de certificado de EPS capital salud 86
Instructivo de descarga de certificado de EPS saludcoop (ahora cafesalud)
Instructivo para obtener el certificado presencialmente

89

95

Instructivo para obtener el certificado presencialmente de las EPS cafesalud, saludcoop, cruz
blanca 96
Instructivo para obtener el certificado presencialmente de coomeva

97

Instructivo para obtener el certificado presencialmente de salud total

98

Instructivo para obtener el certificado presencialmente de sos

99

Instructivo para obtener el certificado presencialmente de sura

100

Instructivo para obtener el certificado presencialmente de compensar

101

Instructivo para obtener el certificado presencialmente de nueva EPS

102

Instructivo para obtener el certificado presencialmente de sanitas 103
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INSTRUCTIVO DE DESCARGA DE CERTIFICADO DE EPS FAMISANAR
1.

Ingrese al sitio web de trámites en línea de Famisanar, haciendo clic al siguiente

link. https://enlinea.famisanar.com.co/Portal/home.jspx

2.

En caso de que no tenga un usuario debe dar clic en Solicitar Nuevo Usuario.

Seguido de esto aceptar los términos y condiciones, y posteriormente dar clic en Afiliado
POS, después de estos pasos debe llenar un formulario con sus datos y dar Aceptar. (Si
usted ya tiene usuario diríjase al paso 6).
3.

Luego de pinchar Aceptar debe dirigirse a la cuenta de correo electrónico que

dígito en el formulario, y revisar en su bandeja de entrada, o en su bandeja de correo no
deseado, un E-mail enviado para confirmar la creación del nuevo usuario, donde además
se le entregara una clave provisional.
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4.

Por otro lado si usted ya tiene un usuario pero ha olvidado la clave, debe dar clic

en Recordar su clave, luego de esto escriba el número de su cédula de ciudadanía o
documento equivalente, y el texto que le piden (Como se ve en la imagen de apoyo). Al
hacer esto se cambiara automáticamente su clave, está será enviada a su bandeja de
correo electrónico, de la misma forma como se ve en la imagen del paso 3.

5.

Vuelva a ingresar a la página principal, descrita en el PASO 1, de este instructivo

y digite el usuario y la clave que le han enviado por correo electrónico. Al ingresar el
sistema le pide que cambie la clave provisional que le fue asignada. Después de esto,
siga con el PASO 7.
6.

Digite su Usuario y su Contraseña.
82

7.

Al hacer esto aparecerá una nueva ventana, donde encontrara un menú. Ignore

este a menos que vaya a hacer algún trámite como la solicitud de un nuevo usuario o
cambiar su clave. En cambio ubíquese en la zona superior derecha y haga clic en
Servicios en Línea, tal cual como lo describe la imagen.

8.

Se abrirá una nueva ventana, en esta, ubíquese al lado izquierdo, ahí debe hacer

clic en afiliado POS, como se describe en la imagen.
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9.

Al hacer clic, se habilitará un nuevo menú, donde habrá un nuevo link llamado

Certificaciones. Dar clic a este.

10.

Haga clic en Afiliación.
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11.

Haga clic en Imprimir.
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INSTRUCTIVO DE DESCARGA DE CERTIFICADO DE EPS CAPITAL SALUD
1.

Ingrese al sitio web de Capital Salud, haciendo clic en el siguiente link:

http://www.capitalsalud.gov.co/

2.

En la página principal diríjase a la barra morada y de clic en imprime tu

certificación.

3.

En la nueva página, seleccione el tipo de documento que posee:

- C.C: Cédula de Ciudadanía
- T.I: Tarjeta de Identidad
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- C.E: Carnet de Extranjería
- R.C: Registro Civil
- PA: Pasaporte

Digite el respectivo Número de documento en el recuadro blanco y de clic en consultar.

4.

Seguidamente les aparecerán 5 preguntas básicas:

- ¿Cuál es su primer nombre?
- ¿Cuál es su primer apellido?
- ¿Con cuál de las siguientes direcciones ha tenido o tiene relación?
87

- ¿Con cuál de los siguientes teléfonos ha tenido o tiene relación?
- ¿Cuál es su edad?
Cada pregunta tiene 5 opciones de respuesta, solo seleccione la correcta en cada una de las
preguntas y al terminar de clic en enviar.

5.

Si la información es incorrecta lo remitirá a la siguiente ventana.

Deberá regresar al inicio dando clic en Volver al Inicio, y deberá repetir nuevamente desde el
paso 3.
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6.

Si la información es correcta se generará inmediatamente el certificado de la

EPS, ya solo hará falta dar clic en la opción imprimir.
INSTRUCTIVO DE DESCARGA DE CERTIFICADO DE EPS SALUDCOOP
(AHORA CAFESALUD)
1.

Ingrese al sitio web de Cafesalud, haciendo clic en el siguiente link:

https://www.cafesalud.com.co/ o ingresando desde el navegador a la página
www.cafesalud.com.co

2.

En el menú de la página que se encuentra en la parte superior, ponga el cursor en

la opción de afiliados y de clic en Cafesalud en línea.
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3.

Si usted cuenta con un usuario registrado en la página por favor digite su número

de cédula y la clave con la cual registro ese usuario y de clic en ingresar, y siga el paso
8 si no cuenta con un usuario siga el paso 4 o si no recuerda la clave diríjase al paso 7.
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4.

Si usted no tiene un usuario registrado por favor de clic en regístrese aquí.

5.

De inmediato se abrirá una nueva página de registro de usuarios, por favor

diligencie todo el formato y al final de clic en acepto los términos.

6.

Diríjase a la cuenta de correo que registro para confirmar la clave y realice

nuevamente los pasos desde el 1 al 3.
91

7.

Si ha olvidado la contraseña, dar clic en ¿Olvidó su clave de acceso?

El sistema abrirá una página nueva donde le dará dos opciones de recuperación de la clave, no
olvide seleccionar el tipo de documento de identidad y su respectivo número y dar clic en la
opción que desee.

8.

Al ingresar al sistema se presentará un listado de las opciones que podrá realizar,

por favor dar clic en Solicitud de Certificación de Afiliación.
92

9.

El sistema generará su certificado, de clic en Descargar.
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10.

Imprima su certificado.
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INSTRUCTIVO PARA OBTENER EL CERTIFICADO PRESENCIALMENTE
DE LA EPS FAMISANAR

1.

Desde la estación de Transmilenio de Rionegro, tome el articulado H4 hasta la estación

de la calle 76.
2.

Salir de la estación por la salida norte y caminar por la calle 76 hasta la carrera de la

Alameda de los Descalzos.
3.

Dirigirse hasta la calle 78 y a mano derecha encontrará la oficina de Famisanar,

dirección: calle 78 # 13A – 07.
Tiempo aproximado de desplazamiento: 20 minutos.
Horario de Atención: Lunes a Viernes de 8:00 am – 5:00 pm.
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INSTRUCTIVO PARA OBTENER EL CERTIFICADO PRESENCIALMENTE DE
LAS EPS CAFESALUD, SALUDCOOP, CRUZ BLANCA

1.

Desde la estación de Transmilenio de Rionegro, tome el articulado C71 hasta la estación

de Shaio.
2.

Salir de la estación por la salida norte y caminar hasta la calle 116.

3.

En una parada del SITP tome el C25 Sabana del Dorado y bájese en la parada de la

AC 116. Kr 21
4.

Busque la dirección Avenida Calle 116 #21-37 que se encuentra a una cuadra de la

parada del SITP.
Nota: En caso de no querer tomar el SITP, tomar un bus por la avenida calle 116 y bajarse
en la Avenida Calle 116 con carrera 21 y buscar la dirección.
Tiempo aproximado de recorrido: 30 minutos
Horario de Atención: Lunes a Viernes de 8:00 am – 5:00 pm.
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INSTRUCTIVO PARA OBTENER EL CERTIFICADO PRESENCIALMENTE DE
COOMEVA

1.

Desde la estación de Transmilenio de Rionegro, tome el articulado H4 hasta la estación

de la calle 76.
2.

Salir de la estación por la salida sur y caminar hasta la carrera 15.

3.

En la parada del SITP AK 15 – Cl 76 tome el bus 544B Verbenal y bájese en la séptima

(7) parada AK15 – Cl 93ª.
4.

Camine hasta la Calle 94 y busque la dirección Calle 94 #15-19.

Nota: En caso de no querer tomar el SITP, tomar un bus por la avenida carrera 15 y
bajarse en la calle 94 y buscar la dirección Calle 94 #15-19.
Tiempo aproximado de recorrido: 30 minutos.
Horario de Atención: Lunes a Viernes de 8:00 am – 5:00 pm.
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INSTRUCTIVO PARA OBTENER EL CERTIFICADO PRESENCIALMENTE DE
SALUD TOTAL

1.

Desde la compañía, camine por la carrera 50 hasta la calle 100.

2.

Busque la dirección Calle 100 #49C-08.

Tiempo aproximado de recorrido: 15 minutos.
Horario de Atención: Lunes a Viernes de 8:00 am – 5:00 pm
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INSTRUCTIVO PARA OBTENER EL CERTIFICADO PRESENCIALMENTE DE
SOS

1.

Desde la estación de Transmilenio de Rionegro, tome el articulado H4 hasta la estación

de Flores.
2.

Salir de la estación por la salida norte y caminar por la calle 69 hasta la carrera 7ma.

3.

Caminar hacia el sur hasta la calle 67 y buscar la dirección Calle 67 # 7- 65.

Tiempo aproximado de recorrido: 26 min.
Horario de Atención: Lunes a Viernes de 8:00 am – 5:00 pm.
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INSTRUCTIVO PARA OBTENER EL CERTIFICADO PRESENCIALMENTE DE
SURA

1.

Desde la estación de Transmilenio de Rionegro, tome el articulado H4 hasta la estación

de la calle 76.
2.

Salir de la estación por la salida sur y caminar hasta la carrera 15.

3.

En la parada del SITP AK 15 – Cl 76 tome el bus 544B Verbenal y bájese en la séptima

(7) parada AK15 – Cl 93ª.
4.

Camine hasta la Calle 93 y busque la dirección Carrera 19 #93ª-80.

Nota: En caso de no querer tomar el SITP, tomar un bus por la avenida carrera 15 y
bajarse en la calle 93 y buscar la dirección Carrera 19 #93ª-80.
Tiempo aproximado de recorrido: 30 minutos.
Horario de Atención: Lunes a Viernes de 8:00 am – 5:00 pm.
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INSTRUCTIVO PARA OBTENER EL CERTIFICADO PRESENCIALMENTE
DE COMPENSAR

1.

Desde la estación de Transmilenio de Rionegro, tome el articulado H4 hasta la estación

de la calle 26.
2.

Luego tome el articulado K10 con destino al portal el Dorado y bájese en la estación de

Salitre el Greco.
3.

Salga por el puente peatonal y coja a mano izquierda.

4.

Busque la dirección Avenida Calle 68 con calle 26.

Tiempo aproximado de recorrido: 50 minutos.
Horario de Atención: Lunes a Viernes de 8:00 am – 5:00 pm.
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INSTRUCTIVO PARA OBTENER EL CERTIFICADO PRESENCIALMENTE DE
NUEVA EPS

1.

Desde la estación de Transmilenio de Rionegro, tome el articulado H4 hasta la estación

de Marly.
2.

Salir de la estación por la salida sur y caminar hasta la calle 47.

3.

Buscar la dirección Carrera 14 # 47 – 39.

Tiempo aproximado de recorrido: 22 minutos.
Horario de Atención: Lunes a Viernes de 8:00 am – 5:00 pm.
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INSTRUCTIVO PARA OBTENER EL CERTIFICADO PRESENCIALMENTE
DE SANITAS

1.

Desde la empresa de servicios temporales, camine por la carrera 50 hasta la calle 102a.

2.

Luego camine hasta la carrera 45 a, y de ahí hasta la calle 108.

3.

Por la calle 108 camine hasta la Avenida carrera 45 y busque la dirección

Carrera 45 #106 – 76.
Tiempo aproximado de recorrido: 28 min
Horario de Atención: Lunes a Viernes de 8:00 am – 5:00 pm.
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Anexo 10 Instructivos certificado de pensiones obligatorias

INSTRUCTIVOS PARA OBTENER LAS CERTIFICACIONES DEL FONDO DE
PENSIONES EN BOGOTÁ

Instructivo para descarga de certificado de afiliación a colfondos 105
instructivo para descarga del certificado de afiliación a pensiones porvenir
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instructivo para obtener el certificado presencialmente del fondo de pensión porvenir
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instructivo para obtener el certificado presencialmente del fondo de pensión protección 110
instructivo para obtener el certificado presencialmente del fondo de pensión colfondos 111
instructivo para obtener el certificado presencialmente del fondo de pensión skandia / old
mutual 112
instructivo para obtener el certificado presencialmente del fondo de colpensiones 113
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INSTRUCTIVO PARA DESCARGA DE CERTIFICADO DE AFILIACIÓN A
COLFONDOS
1.

Ingrese a https://www.colfondos.com.co/

2. Diríjase a la parte inferior izquierda de la pantalla, donde dice Canales de Servicio. Ahí
ubique el recuadro amarillo que dice Certificados en línea y dele clic, tal y como indica
la imagen.

3.

Ingresará en una ventana donde debe ingresar su Tipo de documento, Número

de documento y un texto. (La página también tiene su propio instructivo), tal y como se
observa en la siguiente imagen.
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4.

Aparece una ventana emergente donde debe dar clic en un recuadro que dice

Pensión obligatoria, y luego de clic en descargar.

5.

A continuación aparece el certificado listo para imprimir.
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INSTRUCTIVO PARA DESCARGA DEL CERTIFICADO DE AFILIACIÓN A
PENSIONES PORVENIR
1.

Ingrese a la página de Porvenir en el siguiente link:

https://www.porvenir.com.co/Personas/Paginas/default.aspx

2. En la parte inferior diríjase a Tu certificado de afiliación a un clic aquí, y de clic ahí.
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3. Seleccione el tipo de documento y digite su respectivo número.

4. Seleccione Descargar.

5. Imprima su certificado.
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INSTRUCTIVO PARA OBTENER EL CERTIFICADO PRESENCIALMENTE
DEL FONDO DE PENSIÓN PORVENIR

1. Desde la estación de Transmilenio de Rionegro, tome el articulado H4 hasta la estación de la
calle 76.
2. Salir de la estación por la salida sur y caminar por la calle 75 hasta la carrera 15, y buscar la
parada del SITP AK 15 CL 75.
3. Tomar el bus 544B Verbenal y bajarse en la parada 8 AK 15 Cl 93ª.
4. Buscar la dirección Carrera 15 # 93ª – 63.
Nota: En caso de no querer tomar el SITP, tomar un bus por la avenida carrera 15 y
bajarse en la Avenida Calle 93 buscar la dirección.
Tiempo aproximado de recorrido: 25 minutos.
Horario de atención: lunes a viernes de 8:00 am a 4:00 pm
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INSTRUCTIVO PARA OBTENER EL CERTIFICADO PRESENCIALMENTE DEL
FONDO DE PENSIÓN PROTECCIÓN

1.

Desde la empresa de servicios temporales camine por la Carrera 50 (Luego se convierte

en transversal 55) hasta la Avenida Calle 100.
2.

Sobre la Avenida Calle 100 con 47ª, tome en la parada del SITP Ac 100 Kr 45, el bus

465 San Antonio Norte.
3.

Bajarse en la parada 8 AK 19 Cl 114.

4.

Busque la dirección: Carrera 18 # 114ª – 31.

Tiempo aproximado de recorrido: 26 minutos.
Horario de atención: lunes a viernes de 8:00 am a 4:30 pm

110

INSTRUCTIVO PARA OBTENER EL CERTIFICADO PRESENCIALMENTE
DEL FONDO DE PENSIÓN COLFONDOS

1.

Desde la empresa de servicios temporales camine por la Carrera 50 (Luego se convierte

en transversal 55) hasta la Avenida Calle 100.
2.

Por la Avenida Calle 100 (Luego se convierte en Carrera 68) camine hacia el sur hasta

la calle 94 a.
3.

Buscar en el 1er piso del Centro Comercial Cafam Floresta la oficina de Colfondos.

Tiempo aproximado de recorrido: 30 minutos.
Horario de atención: lunes a viernes de 8:00 am a 4:00 pm
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INSTRUCTIVO PARA OBTENER EL CERTIFICADO PRESENCIALMENTE DEL
FONDO DE PENSIÓN SKANDIA / OLD MUTUAL

1.

Desde la estación de Transmilenio de Rionegro, tome el articulado H4 hasta la estación

de la Polo.
2.

Salir de la estación por la salida sur y caminar por la calle 82 hasta la avenida carrera

24, y buscar la parada del SITP AK 24 - CL 82.
3.

Tomar el bus 341 La Estrellita y bajarse en la octava parada AK 19 Cl 108.

4.

Buscar la dirección Avenida 19 #109 A – Cl 108.

Tiempo aproximado de recorrido: 32 minutos.
Horario de atención: lunes a viernes de 8:00 am a 4:00 pm
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INSTRUCTIVO PARA OBTENER EL CERTIFICADO PRESENCIALMENTE DEL
FONDO DE COLPENSIONES

1.

Desde la estación de Transmilenio de Rionegro, tome el articulado H4 hasta la estación

de la calle 76.
2.

Salir de la estación por la salida sur y caminar por la calle 75 hasta la carrera 15, y

buscar la parada del SITP AK 15 CL 76.
3.

Tomar el bus 544B Verbenal y bajarse en la parada 7 AK 15 Cl 93ª.

4.

Buscar la dirección Carrera 15 # 94 - 61

Nota: En caso de no querer tomar el SITP, tomar un bus por la avenida carrera 15 y
bajarse en la Avenida Calle 94 buscar la dirección.
Tiempo aproximado de recorrido: 28 minutos.
Horario de atención: lunes a viernes de 8:00 am a 4:00 pm
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Anexo 11 Manual de procedimientos proceso de selección
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Logotipo Empresa

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
EMPRESA DE SERVICIOS TEMPORALES
Pág 2 de 12
PROCESO DE SELECCIÓN
Bogotá, agosto de 2016 Revisión 001 Clave forma: ESTS/01
Revisa: Jefe de Selección
Autoriza: Jefe de Selección

1. INTRODUCCIÓN
Desde la dirección de la empresa de servicios temporales hace algún tiempo, se ve la necesidad
de documentar los procedimientos, esto con el fin de llevar un seguimiento estricto de las
actividades que componen todo el proceso de selección y de buscar la mejora desde ahí, para
garantizar la misión de la compañía que es ser reconocida como la mejor con calidad humana.
El presente manual es una recopilación detallada de las personas, actividades, recursos que se
involucran para que los clientes reciban el personal adecuado en sus empresas, y de este modo
facilitar el manejo de las operaciones que comprenden el proceso y así lograr la mejora continua.
La revisión y actualización de este manual garantizará que todo lo que está aquí plasmado se
encuentra al día con lo que está pasando en la compañía, de este modo es importante que las
personas encargadas de él reciban opiniones y las formen aquí mismo.
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Logotipo Empresa

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
EMPRESA DE SERVICIOS TEMPORALES
Pág 3 de 12
PROCESO DE SELECCIÓN
Bogotá, agosto de 2016 Revisión 001 Clave forma: ESTS/01
Revisa: Jefe de Selección
Autoriza: Jefe de Selección

2. OBJETIVOS DEL MANUAL
1. General
Facilitar el desarrollo de las operaciones que componen el proceso de selección dentro de la
empresa de servicios temporales, garantizando el bienestar de las personas que ingresan a él.
2. Específicos


Reducir los costos generados por el alto tiempo de ciclo de las personas que ingresan a
la compañía, mediante el análisis de las actividades que no generan valor agregado.



Disminuir el tiempo de ciclo las personas que realizan el proceso dentro de la compañía,
a través de herramientas de Lean Seis Sigma.



Estandarizar las mejoras realizadas en la compañía de servicios temporales.

 Controlar el proceso de selección con el fin de instaurar una mejora continúa en las
actividades que lo componen.
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Logotipo Empresa

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
EMPRESA DE SERVICIOS TEMPORALES
Pág 4 de 12
PROCESO DE SELECCIÓN
Bogotá, agosto de 2016 Revisión 001 Clave forma: ESTS/01
Revisa: Jefe de Selección
Autoriza: Jefe de Selección

3. ÁREAS DE APLICACIÓN
Este manual deberá ser utilizado en las tres grandes áreas en las cuales se divide la empresa que
son: reclutamiento, selección y contratación, también en las operaciones que son realizadas
externamente como lo son la recolección de documentos, el examen médico y la apertura de
cuenta.
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Logotipo Empresa

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
EMPRESA DE SERVICIOS TEMPORALES
Pág 5 de 12
PROCESO DE SELECCIÓN
Bogotá, agosto de 2016 Revisión 001 Clave forma: ESTS/01
Revisa: Jefe de Selección
Autoriza: Jefe de Selección

4. RESPONSABLES

En la siguiente tabla se presentan las personas encargadas de manejar el manual en cada una de
las áreas:

RECLUTAMIENTO
Jefe de selección
Psicólogos
Auxiliares de Psicólogos

RESPONSABLES
SELECCIÓN
CONTRATACIÓN
Recepcionistas
Jefe de contratación
Jefe de selección
Auxiliares de contratación
Psicólogos
Auxiliares de Psicólogos
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Logotipo Empresa

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
EMPRESA DE SERVICIOS TEMPORALES
Pág 6 de 12
PROCESO DE SELECCIÓN
Bogotá, agosto de 2016 Revisión 001 Clave forma: ESTS/01
Revisa: Jefe de Selección
Autoriza: Jefe de Selección

5. NORMAS DE OPERACIÓN


Al igual que los trabajadores de planta, los trabajadores en misión tienen los

mismos derechos, o sea, un salario ordinario equivalente al de los trabajadores de la
empresa usuaria que desempeñen la misma actividad, para lo que incluso se aplican las
escalas de antigüedad en la empresa. También tienen derecho a los beneficios que el
usuario brinde a sus trabajadores en cuanto a transporte, alimentación, salud y
recreación.
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Logotipo Empresa

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
EMPRESA DE SERVICIOS TEMPORALES
Pág 7 de 12
PROCESO DE SELECCIÓN
Bogotá, agosto de 2016 Revisión 001 Clave forma: ESTS/01
Revisa: Jefe de Selección
Autoriza: Jefe de Selección

6. PROCEDIMIENTOS
PROCEDIMIENTO DE EJECUCIÓN PROCESO DE SELECCIÓN

Logo

Empresa de servicios temporales

Elaboración

Procedimiento de contratación de
aspirantes

Procedimiento

Agosto - 2016
Propuesto

DÍA 1
#
OPERACIÓ
N
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
12
13
14
15

16

AREA o
PROCESO

DESCRIPCION

RESPONSABLE

RECLUTAMIENT
CLIENTE
O
RECLUTAMIENT
AUX
Reclutar
O
SELECCIÓN
RECLUTAMIENT
Citación Personal
CALL CENTER
O
Asistencia De Candidatos A Proceso
SELECCIÓN
RECEPCION
Re direccionamiento De Candidatos
SELECCIÓN
RECEPCION
Presentación De Oferta Laboral
SELECCIÓN
PSICOLOGOS
AUX
Aplicación De Pruebas
SELECCIÓN
SELECCIÓN 1
Envió Relación Verificación
SELECCIÓN
PSICOLOGOS
Verificación De Antecedentes Y
AUX
SELECCIÓN
Procuraduría
SELECCIÓN 1
AUX
Calificación De Pruebas
SELECCIÓN
SELECCIÓN 2
Entrevista
SELECCIÓN
PSICOLOGOS
Entrega Lista De Documentos
SELECCIÓN
PSICOLOGOS
Direccionamiento computadoras
AUX
SELECCIÓN
para sacar certificado de Pensión
SELECCIÓN 1
Direccionamiento Certificado de
AUX
SELECCIÓN
EPS
SELECCIÓN 1
Vía internet
SELECCIÓN
CANDIDATO
Con desplazamiento
SELECCIÓN
CANDIDATO
Requerimiento Del Cliente

Verificación de documentos clave
para contratación
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SELECCIÓN

AUX
SELECCIÓN 2

17

Elaboración de orden de examen
medico

SELECCIÓN

18

Entrega de orden de examen medico

SELECCIÓN

19

Aplicación de examen medico
Apertura de cuenta por medio del
Daviplata
Entrega de listado de Documentos a
traer el dia Siguiente
DIA 2

SELECCIÓN

AUX
SELECCIÓN 2
AUX
SELECCIÓN 2
CANDIDATO

SELECCIÓN

CANDIDATO

SELECCIÓN

AUX
SELECCIÓN 2

DESCRIPCION

AREA

RESPONSABLE

SELECCIÓN

CANDIDATO

20
21
#
OPERACIÓ
N
22
23
24
25
26
27
28
29

Capacitación manipulación de
Alimentos
Inducción Éxito Y Seguridad En El
Trabajo
Inducción Virtual
Diligencia De Formatos Calidad (
Check List, Validación Datos,
Oferta Laboral)
Asignación Punto De Venta
Elaboración Carta De Presentación.
Entrega Paquete Documentos A
Contratación
Tiempo De Espera Para Contratar

30
Contratación

SELECCIÓN
SELECCIÓN
SELECCIÓN
SELECCIÓN
SELECCIÓN
SELECCIÓN

AUX
SELECCIÓN 2
CANDIDATO
AUX
SELECCIÓN 2
PSICOLOGOS
PSICOLOGOS
AUX
SELECCIÓN

CONTRATACIÓ
N

RECEPCION

CONTRATACIÓ
N

ANALISTA
CONTRATACIO
N

PROTOCOLO DE DOCUMENTOS
Con el fin de dar una mayor organización a una de las actividades que mayor valor no agregado
le generan al proceso, se reorganizo el modo en el cual se pedían los documentos al candidato,
argumentando que se le estaba otorgando una gran cantidad de tiempo a esta actividad, y
formulando una propuesta de diligenciamiento que pretende disminuir sustancialmente, sin
afectar el debido curso del proceso.
1.

En el proceso de reclutamiento el Call center debe contactar al candidato,

ubicarlo en la oferta laboral que se acomoda a su currículo, y decirle que debe
presentarse con los siguientes documentos:
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Documento
1
Hoja de Vida con Foto
2 2 Fotocopias de la Cedula al 150%
3
2 Referencias Personales

2.

Posteriormente, el auxiliar de selección a cargo de entregar el listado, debe

realizar dos solicitudes, le primera se realiza luego de que se ha verificado antecedentes
y procuraduría del candidato, y además ha aprobado las pruebas psicotécnicas y cumple
con el perfil del cargo que va a desempeñar. En este momento del proceso debe pedirle
que traiga los siguientes documentos:

Documento
1
Certificado de afiliación EPS
2 Certificado de afiliación fondo Pensiones

Estos documentos tendrán la facilidad de ser diligenciados vía internet en las inmediaciones de
la compañía sin ningún costo. Es necesario aclarar que si la persona no cumple con unos
requisitos base, no podrá realizar el trámite de la EPS dentro de la compañía, pero para estos
casos, existe un manual de instructivos para comunicarle al aspirante a donde debe ir y que
medios usar para realizar este trámite en el menor tiempo posible, logrando así que vuelva al
sistema prontamente.

3.

Por último, el auxiliar deberá hacer una tercera solicitud, luego de que el

aspirante ha realizado la apertura de cuenta, y está por terminar el primer día en el
proceso, en esta ocasión le serán solicitados los siguientes documentos.

1
2

Documento
Acta de grado de Bachiller y otros
certificados de estudio
2 referencias Laborales

Estos últimos documentos son considerados prescindibles para el proceso de selección, por lo
que afectan la posibilidad de contratación expresa del candidato. Su categorización, hace que
no sean necesarios para realizar el proceso, pero si para realizar el pago de la primera quincena,
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por lo que se tiene un límite de 5 días para que el candidato traiga estos documentos luego de
la firma del contrato, o de lo contrario se derogara.
Hoy en día este listado estaba siendo solicitado en bloque, por lo que se le estaba dando un
tiempo mayor del necesario para reunir la documentación. Por estas razones se pensó en esta
estrategia que permite realizar un proceso continuo y disminuir el tiempo de ciclo de un
candidato en el proceso de selección de la compañía de servicios temporales.
A continuación se adjunta un diagrama con el procedimiento que insta el protocolo recién
explicado.
Empresa de servicios temporales

Elaboración

Procedimiento de solicitud de Documentos

Procedimiento

Logo
Operación Ubicación

Descripción

1

2

Solicitar hoja de vida

2

2

Solicitar fotocopias de la cedula

3

15

Solicitar certificado de EPS

4

16

Solicitar certificado de afiliación de
fondo de pensiones obligatorias

5

21

Solicitar Certificados de estudio

6

21

Solicitar Referencias
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Área o Proceso

Agosto 2016
Propuesto

Responsable
CALL
RECLUTAMIENTO
CENTER
CALL
RECLUTAMIENTO
CENTER
AUX
SELECCIÓN
SELECCIÓN
AUX
SELECCIÓN
SELECCIÓN
AUX
SELECCIÓN
SELECCIÓN
AUX
SELECCIÓN
SELECCIÓN

Logotipo Empresa

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
EMPRESA DE SERVICIOS TEMPORALES
Pág11 de 12
PROCESO DE SELECCIÓN
Bogotá, agosto de 2016 Revisión 001 Clave forma: ESTS/01
Revisa: Jefe de Selección
Autoriza: Jefe de Selección

7. DIAGRAMA DE FLUJO
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8. GLOSARIO


Empresa de Servicios Temporales - EST, es aquella que contrata la prestación de
servicios con terceros beneficiarios para colaborar temporalmente en el desarrollo de
sus actividades, mediante la labor desarrollada por personas naturales, contratadas
directamente por la Empresa de Servicios Temporales, la cual tiene con respecto de éstas
el carácter de empleador. Es de importancia resaltar que sólo se puede contratar con
empresas de servicios temporales por el lapso de 6 meses prorrogables por seis meses
más, a fin de proteger el trabajo estable de las personas.



Trabajadores de planta, son los que desarrollan su actividad en las dependencias
propias de las Empresas de Servicios Temporales, tales como el gerente, el contador,
secretarias, aseadoras, mensajeros, jefes de personal etc.



Trabajadores en misión, son aquellos que la Empresa de Servicios Temporales envía
a las dependencias de sus usuarios a cumplir la tarea o servicio contratado por éstos.



Proceso, son mecanismos de comportamiento que diseñan los hombres para mejorar la
productividad de algo, para establecer un orden o eliminar algún tipo de problema.



Procedimiento, consiste en seguir ciertos pasos predefinidos para desarrollar una labor
de manera eficaz.
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Anexo 12 Tiempos de apertura de cuenta Daviplata y Banco
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Anexo 13 Prueba de Hipótesis Daviplata vs Banco
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Anexo 14 Caracterización del modelo de simulación
CARACTERIZACIÓN DEL MODELO DE SIMULACIÓN


Diseño o Layout

Es como se conoce a el área de trabajo del modelo, aquí es donde se plasma todo lo que llevará
visualmente la simulación, para este caso, se tuvo en cuenta un plano realizado en el programa
de Microsoft Visio 2013 donde se representa la empresa y como se encuentra actualmente.

Figura 0-1 Plano de la empresa de servicios temporales
Fuente: Autores
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Locaciones

Se determinan locaciones a las ubicaciones o estaciones de trabajo donde es ejecutado un
proceso o se lleva a cabo una operación. Para el caso del modelo de la empresa de servicios
temporales se tienen en cuenta las siguientes:
Tabla 0-1 Locaciones de los modelos de simulación
ACTUAL

PROPUESTO

Locación

Capacidad Locación

Capacidad

FILA_ENTRADA

Infinita

FILA_ENTRADA

Infinita

RECEPCION

100

RECEPCION

100

PRESENTACION_OFERTA 30

PRESENTACION_OFERTA 30

CAPACITACIONES

30

CAPACITACIONES

30

PSICOLOGO

2

PSICOLOGO

2

EXAMEN_MEDICO

100

EPS_FUERA

100

APERTURA_CUENTA

30

EXAMEN_MEDICO

100

FILA_EM

Infinita

APERTURA_CUENTA

30

FILA_AC

Infinita

FILA_EM

Infinita

AUX_PSICOLOGO

4

FILA_AC

Infinita

AUX_PSICOLOGO

4

EPS_PC

1

PENSION_PC

1

Fuente: Autores
Los nombres que aparecen en locación son los utilizados en el modelo, y tienen en
cuenta parte de las actividades que se realizan en el proceso de selección, a continuación su
explicación:


FILA_ENTRADA: Es la fila a la que llegan todas las personas antes de ingresar al
sistema.



RECEPCION:
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PRESENTACION_OFERTA: Es el salón donde los psicólogos presentan la oferta y
realizan las pruebas psicotécnicas.



CAPACITACIONES: Es el salón donde se realizan las dos capacitaciones de
manipulación de alimentos y Salud y Seguridad en el Trabajo (SST).



PSICOLOGO: Es la persona encargada de dirigir el proceso.



EPS_FUERA: Es la actividad que la persona en misión debe realizar para obtener su
certificado de EPS fuera de la empresa.



EXAMEN_MEDICO: Requisito necesario por la empresa, realizado por una entidad
externa.



APERTURA_CUENTA: Requisito necesario por la empresa, realizado por una entidad
externa.



FILA_EM: Fila que se genera antes del examen médico.



FILA_AC: Fila que se genera antes de la apertura de cuenta.



AUX_PSICOLOGO: Es la persona encargada de recibir algunos documentos durante el
proceso.



EPS_PC: Es la actividad que la persona en misión debe realizar para obtener su
certificado de EPS a través de un computador en la empresa.



PENSION_PC: Es la actividad que la persona en misión debe realizar para obtener su
certificado de pensión a través de un computador en la empresa.
Entidades
Las entidades son todas aquellas piezas, objetos o personas que el modelo procesa.

Arriban al sistema y transitan por las locaciones demandando un servicio, para este modelo solo
se ha utilizado una entidad denominada PERSONA_MISION, que así es como se le conoce a
las personas que ingresan al proceso en la empresa de servicios temporales.

Figura 0-2 Interfaz de entidades Promodel 7.0

Arribos
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Son todas las entidades nuevas que ingresan o arriban al sistema, estas son programadas
para que tengan una frecuencia de ingreso, una cantidad determinada o infinita y además marcan
el ritmo de todo el sistema. Para el modelo en construcción estos arribos son dados a la entidad
PERSONAS_MISION.
Se tuvo en cuenta un ciclo de entrada, el cual envía en horarios de 8:00 am, 11:00 am, y
2:00 pm, 28 personas, que al final terminan siendo un total de 84 personas diarias ingresando
al sistema. Esto se hace en estos horarios porque es la hora a la cual son citadas las personas en
reclutamiento.
Proceso Simulado
El proceso a simular de la empresa de servicios temporales es el de selección, esto por
todas las razones anteriormente nombradas en el trabajo; este comprende desde la llegada del
aspirante por primera vez a la empresa hasta que sale a contratación, cada proceso es
especificado con sus funciones de probabilidad en el análisis de entrada. Es de tener en cuenta
que todos los datos de las distribuciones de probabilidad aquí colocados son el resultado de los
tiempos que fueron obtenidos en las actividades de medición.
Análisis de entrada
Para la simulación de eventos discretos planteada en la empresa de servicios temporales,
se tuvieron en cuenta las actividades, transportes, demoras y otros eventos que caracterizaban
el proceso. Para esto fue necesario realizar una medición de los tiempos promedio de cada una
de estas características.
La intención de la simulación es realizar una comparación de los escenarios que
acompañan el desarrollo del presente documento, que tiene como intención la propuesta de un
plan de mejora para el proceso de selección de una compañía de servicios temporales. Las
situaciones planteadas son dos (2), la primera demuestra el proceso en la actualidad, y la
segunda el proceso con las mejoras propuestas. Todo se realizó con el fin de demostrar que
estas en el tiempo pueden mejorar el desempeño del proceso y reducir sustancialmente el tiempo
de valor no agregado existente en el mismo hoy en día.
Para lograr la simulación se tuvieron en cuenta las siguientes mediciones de cada una de
las actividades, que se tuvieron en cuenta anteriormente, tanto para el modelo actual como para
la situación propuesta.
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RECEPCION
Recepción
14 16
16 12
13 15
17 16
17 14
14 16
12 14
15 16
17 13
13 17
13 17
16 14
15 12

Informe de resumen de Recepción
Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado
Valor p
Media
Desv.Est.
Varianza
Asimetría
Curtosis
N
Mínimo
1er cuartil
Mediana
3er cuartil
Máximo

0.61
0.098
14.757
1.722
2.964
-0.16712
-1.22833
26
11.930
13.220
14.658
16.285
17.370

Intervalo de confianza de 95% para la media
12.0

13.2

14.4

15.6

14.061

16.8

15.452

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
13.751

16.192

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar
1.350

2.376

Intervalos de confianza de 95%

Con esto se puede afirmar, que los datos se comportan bajo una distribución normal,
Media

pues el valor P de la prueba de Anderson Darling es mayor al 0,05 de significancia fijado. Estos
Mediana

son los parámetros para la espera en recepción:
14.0

14.5

15.0

15.5

16.0

N (14.757,1.72)


PRESENTACION_OFERTA
Esta locación agrupa los tiempos de la presentación de la oferta, entrevista grupal
y presentación de las pruebas psicotécnicas. Las cuales se distribuyen de la siguiente
manera:
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Oferta

Informe de resumen de Oferta

Entrevista

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

71
71
80
70
79
79
75
77
75
72

20
19
20
18
18
20
17
17
22
20

27
19
20
16
22
15
20
23
17
25

A-cuadrado
Valor p
Media
Desv.Est.
Varianza
Asimetría
Curtosis
N

0.39
0.306
74.954
3.775
14.250
0.06181
-1.72750
10

Mínimo
1er cuartil
Mediana
3er cuartil
Máximo

70.229
71.258
75.187
78.837
80.211

Intervalo de confianza de 95% para la media
70

72

74

76

78

72.254

80

77.655

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
71.184

78.892

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar
2.596

6.891

Informe
resumen
Intervalos de
de confianza
de 95% de Entrevista
Prueba de normalidad de Anderson-Darling

Media

A-cuadrado
Valor p

Mediana
72

74

76

78

80

Media
Desv.Est.
Varianza
Asimetría
Curtosis
N
Mínimo
1er cuartil
Mediana
3er cuartil
Máximo

0.41
0.309
19.740
2.996
8.973
0.791227
0.651793
20
15.192
17.405
19.645
21.566
26.992

Intervalo de confianza de 95% para la media
15

18

21

24

18.338

27

21.142

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
17.654

20.310

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar
2.278

4.375

Intervalos de confianza de 95%
Media

Como se observa en el resumen estadístico, tanto la entrevista como la presentación de
Mediana

la oferta se acomodan a una distribución normal en sus datos, estas seguirán los siguientes
18

19

20

21

parámetros:
Oferta: N (74.95, 3.78)
Entrevista: N (19.740,2.99)
Las pruebas psicotécnicas tienen un valor fijo de sesenta (60) minutos


CAPACITACIONES: Los tiempos de capacitación son estáticos, porque son tiempos
definidos y que no tienen gran variación, estos se figan en dos (2) horas para la
capacitación en manipulación de alimentos, una (1) hora para la capacitación en
seguridad y salud en el trabajo y una (1) hora para la inducción virtual.
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PSICOLOGO: Es la persona encargada de dirigir el proceso.

Informe de resumen de Psicologo
Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado
Valor p
Media
Desv.Est.
Varianza
Asimetría
Curtosis
N
Mínimo
1er cuartil
Mediana
3er cuartil
Máximo

0.35
0.443
5.0469
1.1703
1.3695
-0.555612
-0.332423
20
2.5224
4.1138
5.3487
5.9097
6.7466

Intervalo de confianza de 95% para la media
3

4

5

4.4992

6

5.5946

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
4.2420

5.8435

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar
0.8900

1.7093

Intervalos de confianza
de 95%
Como se muestra
en el resumen
estadístico de tiempo de atención del psicólogo,
Media

estos datos se acomodan a una distribución Normal con Media 5.05 y Desviación estándar
1.17.

Mediana
4.5



5.0

5.5

6.0

EPS_FUERA
Servicio EPS
5,3
7,0
8,8
9,1
5,2
5,2
8,5
9,5
14,2
10,7
10,3
7,5
3,0
6,4
7,2
9,8
9,7
5,7
11,3
6,1
4,5
7,7
6,2
10,9
12,1

Espera Eps
4,4
16,2
11,4
3,2
20,0
14,4
21,6
23,7
15,4
15,0
16,1
19,7

8,6
11,2
11,8
10,6
15,2
17,5
15,7
11,9
19,5
9,0
9,9
10,8
7,3
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Transporte
28,7
82,1
64,8
73,4
68,1
27,6
20,4
54,5
34,0
65,5
57,5
57,9
49,6
42,0
37,4
55,5
61,3
62,3
85,8
64,0
87,5
75,8
68,4
61,9
87,9

Informe de resumen de Transporte
Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado
Valor p
Media
Desv.Est.
Varianza
Asimetría
Curtosis
N
Mínimo
1er cuartil
Mediana
3er cuartil
Máximo

0.39
0.355
58.961
18.917
357.838
-0.386137
-0.476569
25
20.447
45.773
61.853
70.895
87.927

Intervalo de confianza de 95% para la media
20

40

60

51.153

80

66.770

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
54.736

67.595

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar
14.771

26.316

Intervalos de confianza de 95%

Informe de resumen de Servicio EPS

Media

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
Mediana
50

55

60

65

A-cuadrado
Valor p

70

Media
Desv.Est.
Varianza
Asimetría
Curtosis
N
Mínimo
1er cuartil
Mediana
3er cuartil
Máximo

0.20
0.868
8.0724
2.6985
7.2817
0.270758
-0.344856
25
3.0000
5.9058
7.6965
10.0239
14.2000

Intervalo de confianza de 95% para la media
3

6

9

6.9585

12

9.1862

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
6.2171

9.6706

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar
2.1070

Intervalos de confianza de 95%
Media

Mediana
6

7

8

9

10
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3.7540

Informe de resumen de Espera Eps
Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado
Valor p
Media
Desv.Est.
Varianza
Asimetría
Curtosis
N
Mínimo
1er cuartil
Mediana
3er cuartil
Máximo

0.21
0.852
13.607
5.194
26.983
-0.058503
-0.377741
25
3.164
10.279
14.393
16.849
23.736

Intervalo de confianza de 95% para la media
4

8

12

16

20

11.462

24

15.751

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
10.890

16.057

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar
4.056

7.226

Intervalosde
de confianza
95%
El tiempo de la actividad
la EPSdedepende
de tres (3) conjuntos de datos que cumplen con los
Media

siguientes parámetros:
Mediana
12.0

13.5

Transporte: N (58.96, 18.92)
15.0

16.5

Servicio EPS: N (8.07, 2.69)
Espera: N (13.607, 5.194)
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EXAMEN_MEDICO

Informe de resumen de Examen Medico

Examen
Medico
89,3
85,0
88,1
89,0
89,2
77,0
90,0
78,4
91,9
88,0
79,9 102,0
88,6
92,5
78,4
84,5
84,6
80,0
87,0
82,4

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado
Valor p

0.42
0.287

Media
Desv.Est.
Varianza
Asimetría
Curtosis
N

86.290
5.989
35.866
0.56461
1.09412
20

Mínimo
1er cuartil
Mediana
3er cuartil
Máximo

77.000
80.600
87.490
89.284
102.000

Intervalo de confianza de 95% para la media
75

80

85

90

95

83.488

100

89.093

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
82.894

89.158

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar
4.554

8.747

Intervalos de confianza de 95%

Según la prueba de bondad y ajuste el tiempo del examen médico se acomoda a una
Media

distribución normal con Media 86.290 y Desv. Est. 5.99
Mediana



82
84
APERTURA_CUENTA

86

88

90

o BANCO

Informe de resumen de Banco
Prueba de normalidad de Anderson-Darling

Banco
37,0
38,0
51,0
42,0
21,0
43,0
32,0
44,0
42,0

A-cuadrado
Valor p

36,0
35,0
43,0
21,0
36,0
47,0
41,0
38,0
38,0

Media
Desv.Est.
Varianza
Asimetría
Curtosis
N
Mínimo
1er cuartil
Mediana
3er cuartil
Máximo

0.70
0.057
38.056
7.704
59.350
-0.97077
1.34175
18
21.000
35.750
38.000
43.000
51.000

Intervalo de confianza de 95% para la media
20

25

30

35

40

45

34.225

50

41.887

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
36.000

42.482

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar
5.781

Intervalos de confianza de 95%
Media
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Mediana
34

36

38

40

42

11.549

El banco cumple con una distribución de probabilidad normal, con Media 38.056 y
Desviación estándar 7.704.
o Daviplata

Informe de resumen de DaviCuenta

Davi Plata
15,0
15,2
15
19
13
14
15,5
10
14,7
16

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

15,3
11
12,4
23
17
18,5
12
21
14
11
18

A-cuadrado
Valor p
Media
Desv.Est.
Varianza
Asimetría
Curtosis
N
Mínimo
1er cuartil
Mediana
3er cuartil
Máximo

0.29
0.580
15.265
3.317
10.999
0.587773
0.216812
21
10.000
12.700
15.020
17.500
23.000

Intervalo de confianza de 95% para la media
10

12

14

16

18

20

13.756

22

16.775

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
13.674

16.326

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar
2.537

4.789

Intervalos de confianza de 95%

Como se observa en el resumen estadístico, el tiempo que tarda una persona en abrir su
Media

cuenta Daviplata, se acomoda a una distribución normal en sus datos, con los siguientes
Mediana

parámetros:

14

15

16

17

N (15.265, 3.317)
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AUX_PSICOLOGO

Informe de resumen de Auxiliar
Prueba de normalidad de Anderson-Darling

Auxiliar
4,6
6,1
11,3
7,0
9,4
8,3
8,8
8,5
6,6
5,7

A-cuadrado
Valor p

7,5
8,6
8,6
7,8
7,5
9,4
7,0
8,3
3,4
5,8

Media
Desv.Est.
Varianza
Asimetría
Curtosis
N
Mínimo
1er cuartil
Mediana
3er cuartil
Máximo

0.27
0.632
7.5090
1.8248
3.3297
-0.343220
0.534275
20
3.3745
6.1794
7.6577
8.6198
11.2908

Intervalo de confianza de 95% para la media
4

6

8

6.6550

10

8.3630

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
6.6580

8.5707

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar
1.3877

2.6652

de confianza
de 95% el tiempo que tarda el auxiliar del psicólogo en
Como se observa en elIntervalos
resumen
estadístico,
Media
hacer las inspecciones
de documentos, examen médico y apertura de cuenta, se acomoda a una

distribución
normal en sus datos, con los siguientes parámetros:
Mediana
6.5

7.0

7.5

8.0

8.5

N (7.509, 1.824)


EPS_PC

Informe de resumen de EPS PC
Prueba de normalidad de Anderson-Darling

EPS PC
7,3
9,2
8,6
6,3
8,2
6,4
3,3
1,7
4,6
10,5
10,4
12,2

A-cuadrado
Valor p

5,0
5,7
4,3
4,7
8,1
8,0
9,0
4,1
4,4
4,7
7,4
3,3

Media
Desv.Est.
Varianza
Asimetría
Curtosis
N
Mínimo
1er cuartil
Mediana
3er cuartil
Máximo

0.34
0.472
6.6199
2.6332
6.9339
0.189948
-0.647826
25
1.7001
4.5003
6.3601
8.5015
12.1669

Intervalo de confianza de 95% para la media
2

4

6

8

10

12

5.5330

7.7069

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
4.6579

8.1346

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar
2.0561

8,4
Intervalos de confianza de 95%
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Media

Mediana
5

6

7

8

3.6632

Como se observa en el resumen estadístico, el tiempo que tarda una persona descargar
el certificado de afiliación de la eps, se acomoda a una distribución normal en sus datos, con
los siguientes parámetros:
N (6.62, 2.64)



PC_PENSIÓN

Informe de resumen de Pen PC
Pensión PC
4,7
3,6
3,9
3,8
3,3
4,3
4,0
3,2
5,8
5,0
4,5
4,8

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado
Valor p

5,6
3,2
4,1
4,6
5,0
4,5
4,7
5,0
4,8
5,7
3,0
3,0

Media
Desv.Est.
Varianza
Asimetría
Curtosis
N
Mínimo
1er cuartil
Mediana
3er cuartil
Máximo

0.38
0.382
4.3035
0.8330
0.6938
0.013629
-0.926171
25
3.0009
3.5594
4.4841
4.8763
5.7619

Intervalo de confianza de 95% para la media
3.0

3.6

4.2

4.8

3.9596

5.4

4.6473

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
3.8126

4.7584

Intervalo de confianza de 95% para la desviación estándar
0.6504

3,5

1.1588

Intervalos de confianza de 95%

Como se observa en el resumen estadístico, el tiempo que tarda una persona en descargar
Media

el certificado de pensión en los recursos computacionales de la empresa se acomoda a una
Mediana
distribución
normal en sus datos, con los siguientes parámetros:
4.00

4.25

4.50

4.75

N (4.303, 0.833)

Análisis de salida
Escenario actual
Luego de correr la simulación por 26.86 horas, y obtener un total de 34 personas saliendo
a contratación, en una relación de 1 a 3 aproximadamente cumpliendo con la regla impuesta por
los clientes, se obtiene que:
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La variable Tiempo de Ciclo, ejecutada para la entidad (PERSONA_MISION), da como
resultado un tiempo total promedio por entidad de 1129.61 min que traducido a horas
es 18.82. Lo que indica que las personas que logran terminan el proceso con éxito están
aproximadamente en ese tiempo de ciclo en el proceso de selección, pero, además el
valor actual de 1193.51 es el último valor que tomo la variable dentro de la simulación,
por ende el valor más importante a tener en cuenta.
Tabla 0-2 Resultados obtenidos de la variable tiempo de ciclo, escenario actual
VARIABLE
TIEMPO
NOMBRE

ENTIDADES

PROMEDIO
POR ENTIDAD

Tiempo de
ciclo

34

1129,61

VALOR
ACTUAL

1193,51

Fuente: Autores


Para las locaciones, se obtiene que el total de entradas por cada una es diferente, esto se
debe a que dentro de las funciones programadas en la simulación se tuvieron en cuenta
ciertas probabilidades de éxito y fracaso es decir, por ejemplo después de la presentación
de la oferta laboral el 50% de los aspirantes decide retirarse y el otro 50% continuar con
el proceso, por eso se encuentra esa diferencia, además se puede analizar que de los
tiempos promedios por entrada algunos de los tiempos mayores corresponden a las 3
actividades que se han venido analizando que son la recolección de documentos, la
apertura de cuenta y el examen médico, estas realizadas siempre en lugares externos a
la empresa. La locación con mayor ocupación es la del psicólogo, esto se debe a que en
varias partes del proceso el aspirante debe acudir a esta persona.
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Tabla 0-3 Resultados obtenidos de las locaciones, escenario actual
LOCACIONES
TIEMPO
TOTAL
PROMEDIO
CONTENIDO MAXIMO
NOMBRE
CAPACIDAD
%UTILIZACIÓN
ENTRADAS POR ENTRADA PROMEDIO CONTENIDO
(Min)
FILA_ENTRADA
Infinita
84
2,61
0,14
5
0
RECEPCION
100
121
17,39
1,31
13
1,31
PRESENTACION_OFERTA
40
84
115,7
6,03
28
15,08
CAPACITACIONES
40
34
240
5,06
17
12,66
PSICOLOGO
2
82
14,72
0,75
2
37,45
DOCUMENTOS
100
42
484,73
12,63
42
12,63
EXAMEN_MEDICO
100
37
86,3
1,98
9
1,98
APERTURA_CUENTA
30
34
59
1,24
7
4,15
FILA_EM
Infinita
37
10,33
0,24
3
0
FILA_AC
Infinita
34
10
0,21
4
0
AUX_PSICOLOGO
4
37
44,91
1,03
4
25,78

Fuente: Autores


Para la entidad de persona en misión se realiza un análisis de cuánto tiempo se

encuentra bloqueado en las actividades del proceso, bien sea porque no hay capacidad
suficiente o el proceso es muy lento, para esto se obtuvo un resultado de 3,41% del
tiempo total en bloqueo.

Figura 0-3 Gráfico del estado de la entidad, escenario actual
Fuente: Promodel 7.0
Escenario propuesto
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Luego de correr la simulación por 19.58 horas, y obtener un total de 35 personas saliendo
a contratación, en una relación de 1 a 3 aproximadamente cumpliendo con la regla impuesta por
los clientes, se obtiene que:


La variable Tiempo de Ciclo, ejecutada para la entidad (PERSONA_MISION), da como
resultado un tiempo total promedio por entidad de 697.33 min que traducido a horas es
11,62. Lo que indica que las personas que logran terminan el proceso con éxito están
aproximadamente en ese tiempo de ciclo en el proceso de selección, pero, además el
valor actual de 771,15 es el último valor que tomo la variable dentro de la simulación,
por ende el valor más importante a tener en cuenta.

Tabla 0-4 Resultados obtenidos de la variable tiempo de ciclo, escenario propuesto
VARIABLE
TIEMPO
NOMBRE

ENTIDADES

PROMEDIO POR

VALOR ACTUAL

ENTIDAD
Tiempo de ciclo

35

697.33

771.15

Fuente: Autores


Para las locaciones, se obtiene que el total de entradas por cada una es diferente, esto se
debe a que dentro de las funciones programadas en la simulación se tuvieron en cuenta
ciertas probabilidades de éxito y fracaso es decir, por ejemplo después de la presentación
de la oferta laboral el 50% de los aspirantes decide retirarse y el otro 50% continuar con
el proceso, además dentro de la cantidad de locaciones se aumentan porque se
implementa parte del plan de mejora por eso se encuentra esa diferencia, además se
puede analizar que del tiempo mayor del escenario actual que era la recolección de
documentos para este escenario bajo en un 82%, lo que indica que las mejoras
propuestas pueden tener un resultado positivo en el tiempo de ciclo.
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Tabla 0-5 Resultados obtenidos de las locaciones, escenario propuesto
LOCACIONES
TIEMPO
TOTAL
CONTENIDO
NOMBRE
CAPACIDAD
PROMEDIO POR
ENTRADAS
PROMEDIO
ENTRADA (Min)
FILA_ENTRADA
Infinita
84
2,45
0,18
RECEPCION
100
12
18,32
1,92
PRESENTACION_OFERTA
30
84
114,35
8,18
CAPACITACIONES
30
35
240
7,15
PSICOLOGO
2
74
15,26
0,96
EPS_FUERA
100
35
76,8
2,29
EXAMEN_MEDICO
100
39
88,06
2,92
APERTURA_CUENTA
30
35
37,18
1,11
FILA_EM
Infinita
39
10,24
0,34
FILA_AC
Infinita
35
10,77
0,32
AUX_PSICOLOGO
4
39
44,69
1,48
EPS_PC
1
4
8,79
0,03
PENSION_PC
1
39
4,24
0,14

MAXIMO
CONTENIDO

%UTILIZACIÓN

4
14
28
22
2
9
9
7
3
4
4
1
1

0
1,92
27,26
23,84
48,07
2,29
2,92
3,69
0
0
37,09
2,99
14,06

Fuente: Autores


Para la entidad de persona en misión se realiza un análisis de cuánto tiempo se encuentra
bloqueado en las actividades del proceso, bien sea porque no hay capacidad suficiente
o el proceso es muy lento, para esto se obtuvo un resultado de 7.64% del tiempo total
en bloqueo, aumentando con respecto al escenario actual.

Figura 0-4 Gráfico del estado de la entidad, escenario propuesto
Fuente: Promodel 7.
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Anexo 15 Pasos a seguir para la realización de la carta
CARTA DE CONTROL 𝑋̅-s
1. Recolectar los datos. Para la realización de la carta deberá tomar de los grupos que ingresan
al sistema aleatoriamente 1 cada 3 días y tomar la muestra de 10 personas.
2. Cálculo de las medias de la muestra. La media de cada una de las muestras debe ser
calculada por medio de la siguiente ecuación:
𝑛

1
𝑥̅ = ∑ 𝑋𝑖
𝑛
𝑖=1

Donde,
n es el tamaño de la muestra, en este caso 10.
𝑋𝑖 Es el valor de cada una de las mediciones de la muestra.
3. Cálculo de la media general. La media general es el promedio de las medias de las muestras
y se calcula por medio de:
𝑘

1
𝑥̅ = ∑ 𝑥𝑖
̅
𝑘
𝑖=1

k= es el número de muestras, en este caso 8.
𝑥𝑖
̅ = es la media de cada muestra.
4. Cálculo de la desviación estándar de cada muestra. Se calcula por medio de la siguiente
ecuación:
2
∑𝑛
𝑖=1(𝑥̅ −𝑥𝑖)

S= √

𝑛−1

Donde,
n= es el tamaño de la muestra, en este caso 10.
𝑥̅ = es la media de cada muestra.
𝑥𝑖 = es el valor de cada una de las 10 muestras.
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5. Cálculo de la desviación estándar promedio. Se calcula por medio de la siguiente ecuación:
𝑘

1
𝑠̅ = ∑ 𝑠𝑖
𝑘
𝑡=1

Donde,
k= el número de muestras en este caso 8.
𝑠𝑖 = es la desviación estándar de cada una de las muestras.
6. Cálculo de los Límites de Control y de la Línea Central. El cálculo de los límites superior e
inferior (LCS – LCI) y la línea central (LC) de las cartas x barra – s se calculan por medio de
las siguientes ecuaciones:

Donde,
𝑐4 = 0,9727
𝑥̅ = es la media de cada muestra.
n= tamaño de la muestra, en este caso 10.
7. Graficar la carta de control. Para obtener finalmente la carta de control, grafique los límites
de control y la línea central, junto con las medias de las muestras. También calcule los límites
para la desviación estándar y grafique las desviaciones estándar de las muestras.
Deberá obtener dos gráficas como las del siguiente ejemplo:
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Tomado y adaptado de: (Gutiérrez (2009))
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Anexo 16 Formato A
FORMATO A

ANALISTA DE SELECCIÓN
ERSONA A CARGO

#

NOMBRE

CÉDULA

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
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FECHA

HORA

Anexo 17 Formato A1
FORMATO A1

ANALISTA DE SELECCIÓN
PERSONA A CARGO

#

NOMBRE

CÉDULA

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
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CARGO

FECHA

HORA

Anexo 18 Formato B
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Anexo 19 Acta de cierre del proyecto

Titulo/
Propósito
Objetivo
FOCOS
DE
MEJOR
A

ACTA DE CIERRE DEL PROYECTO
1. IDENTIFICACIÓN DEL PROYECTO
REDUCCIÓN DEL TIEMPO DE CICLO EN EL PROCESO DE SELECCIÓN
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS TEMPORALES.
Disminuir el tiempo de ciclo del proceso de selección de 17 horas a 15 horas
2. ACCIONES DE MEJORA
MEJORA

DESCRIPCIÓN

Diseñar
instructivos
prácticos para descargar la
certificación
de
las
diferentes EPS las cuales
tengan la mayoría de la
demanda en la empresa de
servicios temporales, de esta
forma se evita que el
Reducción del
personal se retire de la
tiempo destinado a
empresa a realizar este
la obtención del
trámite.
certificado de
Diseñar instructivos que
afiliación de la
permitan
el
menor
EPS. (Anexo 9)
movimiento y traumatismo
de los aspirantes para
reclamar el certificado de
afiliación en la sede más
Recolecci
cercana, cuando este no
ón de
pueda hacerlo vía internet,
document
por
cualquier
razón
os
concebida.
Diseñar
instructivos
Reducción del
prácticos para descargar la
tiempo destinado a
certificación de afiliación de
la obtención del
las
diferentes
certificado de
administradoras de fondos
afiliación a pensión
de pensiones, evitando que
obligatoria
el personal salga del sistema
(Anexo 10)
para realizar esta actividad.
Definir un protocolo que
divida la entrega de los
Protocolo de
documentos,
en
tres
solicitud de
momentos del proceso. Esto
documentación
asegurara
que
los
(Anexo 11)
documentos
de
menor
dificultad en su recolección
sean recopilados al principio
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HERRAMIEN
TAS

RESPON
SABLE

Instructivo de
descarga vía
internet del
certificado de
afiliación de la
EPS

Tesistas

Instructivo de
movimiento para
reclamar el
certificado de
afiliación de la
EPS en la sede
más cercana.

Tesistas

Instructivo de
descarga vía
internet del
certificado de
afiliación del
fondo de
pensiones.

Tesistas

Protocolo de
solicitud de
Documentos

Tesistas

del mismo, y los demás sean
tratados con mayor detalle.

Construir un manual de
procedimientos que tenga
Cronograma de
como fin la estandarización
ejecución de
Tesistas
del proceso, asegurando así
actividades
la ejecución plena del
mismo en el mediano plazo.
Medir el impacto generado
Implementación de con la implementación del
Daviplata
sistema de Daviplata en la
(Numeral 7.1.2.1) empresa, por medio de una
comparación de un estudio Medición del
realizado en un banco, que impacto de la
Apertura
indica el tiempo que tarda mejora en la
Tesistas
de cuenta
una persona en promedio en apertura de
esas instalaciones y los cuenta
(Anexo 13)
tiempos que se tomaron en
la empresa de servicios
temporales con respecto a la
utilización de Daviplata.
3. CONTRASTE SITUACION INICIAL- SITUACIÓN PROPUESTA
Estandar Construcción de un
manual de
ización
procedimientos
del
(Anexo 11)
proceso

4. ANALISIS FINANCIERO
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5. APROBACIÓN DEL PROYECTO
TESIST
A1

JEFE DE SELECCIÓN
Miguel Omar Ríos
Cabra

TESIST
A2

Empresa de Servicios
Temporales
DIRECTOR DEL
PROYECTO

Ximena del Pilar
Santiago Rojas

Heriberto Alexander
Felizzola Jiménez
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